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Primeiro devemos tracar nossos objetivos.

A fé e a forca de vontade sio reliquias que

possuimos e que devemos utilizar.

Enfrentar os obstdculos e conseguir

superd-los é o que dai sentido a vida.

E um momento inesquecivel que ninguém

pode roubar.

Mesmo quando sua conquista ndo for
valorizada, lembre-se que o sindonimo é
vencer, alcangar.

Se um dia nio der certo, ndo desanime, pois

a perseveranca é a mde da boa sorte.

(Felipe Mota)

“O que quer que desejares ao rezar, cré e receberds, cré e terds”.



RESUMO



RESUMO

Esta pesquisa, de carater exploratério, tem como objetivo identificar a percepg¢ao dos
funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho. Para isso, foi realizado o estudo
de caso em um restaurante de luxo na cidade de S&do Paulo-SP. Para a coleta de
dados foi aplicada a técnica do grupo focal, junto a 15 funcionarios do sexo
masculino, divididos em dois grupos distintos. As variaveis da pesquisa foram
elaboradas a partir dos estudos realizados por Estelle Morin sobre os elementos que
condicionam os sentidos do trabalho e agrupadas em trés categorias:
“Caracteristicas do Emprego”, “Estados Psicolégicos” e “Resultados”. Os dados
obtidos foram interpretados por meio da Analise Tematica de Conteudo. Entre os
resultados da categoria “Caracteristicas do Emprego” o trabalho é forma de
sobrevivéncia, ligado ao retorno financeiro e pessoal, ja que as atividades que
desenvolvem sdo sempre Uteis as pessoas. O trabalho também é visto como forma
de status social, devido ao reconhecimento e valorizagdo que Ihe € atribuido pelo
mercado de trabalho e pelo meio social a que pertencem. Trabalho significa tarefas
a cumprir, ordens a obedecer, relacionamento e forma de aprendizagem com os
colegas, principalmente com o chef de cozinha. Na segunda categoria, “Estados
Psicoldgicos”, o sentido do trabalho é destacado pela realizagdo pessoal. Cerca de
87% dos funcionarios que participaram da pesquisa relatam trabalhar em
restaurante de luxo por opcdo de carreira, principalmente pelo crescimento
profissional, pois iniciam como auxiliar de cozinha ou limpeza e podem chegar a
maitre, gerente e/ou chef de cozinha. Para os funcionarios o sentido do trabalho esta
na responsabilidade de oferecer alto padrdo na gastronomia e acolhimento ao
cliente, caracteristicas que consideram essenciais nos restaurantes de luxo. O
trabalho sem sentido é aquele que nao traz o retorno esperado em termos de
resultado de suas tarefas, por exemplo, quando ndo correspondem as expectativas
dos clientes. Na terceira categoria, “Resultados”, os funcionarios apontam a uniao do
grupo, a seguranga no emprego e a oportunidade de ascensao na carreira como
fatores que podem estimular o comprometimento e a satisfagdo no trabalho. Conclui-
se que os resultados encontrados neste estudo constituem importantes ferramentas
para a construgdo de um modelo de gestdo de pessoas em restaurantes, de modo a
favorecer a satisfagdo da equipe e contribuir para uma administragao eficaz.

Palavras-chave: Sentido do trabalho. Restaurante. Recursos Humanos. Grupo
Focal.
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ABSTRACT

This research, of exploratory character, identified the employees’ perception and the
meaning that they attribute to the work. For this, was made a “case study” in a
restaurant of luxury in Sdo Paulo city. For the collection of data, was applied the
technique of the focus group with 15 employees of the masculine sex, divided in two
different groups. The variable of the research had been elaborated from the studies
carried through for Estelle Morin on the elements that condition a meaningful
work and aggregated in three categories: "Characteristic of the Job",
"Psychological States" and "Results". The analyses were interpreted through the
Thematic Analysis of Content. The results of “Characteristic of the Job" is a form of
survival, on to the financial return and personal, since the activities that develop are
always useful to the people. The work also is seen as a form of social status,
because of the recognition and valuation that is attributed to it by the work market
and for the social environment the one that belong. Work means tasks to do, orders
to obey, relationship and form of learning with the colleagues, mainly with chef of
kitchen. In the second category, "Psychological States", a meaningful work is
detached by the personal accomplishment. About 87% of the employees who had
participated of the research tell to work in restaurant of luxury for career option,
mainly for the professional growth, therefore they initiate as to assist of kitchen or
cleanness and can arrive maitre, in other words, manager and/or chef of kitchen. For
the employees the meaningful work is in the responsibility to offer to high standard in
the gastronomy and shelter to the customer, characteristics that consider essentials
in the luxury restaurants. Although a meaningless work is that one that does not bring
the return waited in terms of result of its tasks, for example, when they do not
correspond the expectations of the customers. In the third category, "Results", the
employees point the union of the group, the security in the job and the chance of
ascension in the career as factors that can stimulate the commit ness and the
satisfaction in the work. It is concluded that the results found in this study consist
important tools for the construction of a model of management of people in
restaurants, in order to favor the satisfaction of the team and to contribute for a
success administration.

Key-words: A Meaningful Work. Restaurant. Human Resources. Focus Group.
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INTRODUCAO

Nos ultimos anos foi observada extensa evolugao no setor que envolve os
Servigos de Alimentagao, seja pelo destaque da gastronomia e o status do chef de
cozinha ou pelo estilo de vida globalizado onde grande parte da populagdo tem
realizado suas refei¢gdes fora do lar (SLOAN, 2005). Isso contribuiu significamente
para o crescimento no numero de restaurantes comerciais e empregos na area.

Assim, as pessoas deixaram de se alimentar apenas por necessidades
fisiologicas e buscam qualidade nos produtos e servigos oferecidos pelos
restaurantes (PAULA, 2002).

Desta forma, muitas investigagbes vém ocorrendo de modo a contribuir para
o entendimento das transformacgdes que o setor vem sofrendo em razdo das novas
demandas e da concorréncia do mercado. Observa-se que o0s Servicos de
Alimentacédo contam com novas tecnologias, equipamentos, produtos e ampla oferta
de cursos para formagao de profissionais para atender o setor. Contudo, a maioria
dos estudos realizados aborda, principalmente, o comportamento do consumidor
(MORIMOTO, 2002; LARAN, ALMEIDA e HOFFMANN, 2004) e os aspectos da
administragcao dos estabelecimentos do ponto de vista gerencial (FONSECA, 2000;
KIM e GEORGE, 2005; ANDRE, 2006) sem levarem em consideracdo a opiniéo dos
funcionarios sobre os aspectos relacionados ao trabalho em si, ou seja, como eles
se sentem e vivenciam as situagdes do trabalho, o que poderia contribuir para uma
nova abordagem de gestao para restaurantes..

Powers e Barrows (2004) mostraram que os estabelecimentos estao
preocupados em desenvolver estratégias para manterem sua posigdo no mercado e
satisfazerem uma demanda cada vez mais exigente (BENI, 2003). Castelli (2003)
acredita que o fator determinante para a sobrevivéncia de um estabelecimento é a
qualidade dos servicos.

No entanto, ha registros da alta taxa de mortalidade destes estabelecimentos,
que segundo dados da Associagao Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL)
(2006), a cada 100 restaurantes que abrem 35 fecham em um ano, 50 em dois, 75
em cinco e de 95 a 97 em dez anos.

Pressupbe-se que um dos principais motivos do tempo de vida dos

restaurantes estarem reduzindo é a mé&o-de-obra desqualificada (WALKER e
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LUNDBERG, 2003; CHON e SPARROWE, 2003; WADA, 2003). Outro fator que
pode estar desencadeando esta queda segundo pesquisas do Servigo Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) (2005) é que a maioria dos
empresarios desconhece a qualificagdo necessaria da mao-de-obra para o seu
negocio.

Filho (2002) estudou restaurantes na cidade de Sao Paulo e confirmou que
este setor na capital paulista € um segmento importante a ser explorado, seja pelo
alto poder aquisitivo da demanda, pelos investimentos na area ou mesmo pelo
grande significado que apresentam na renda per capita do pais.

Por meio desta problematica € que surgiram inquietagcbes que levaram a
realizagao desta pesquisa, além da minha experiéncia em Servigos de Alimentacao.
Observando algumas caracteristicas peculiares na administracédo dos restaurantes
nos estagios realizados durante a graduagdo em Nutricdo, posteriormente na
vivéncia como profissional em restaurantes de luxo e docéncia em instituicdes de
ensino despertou-se o interesse em desenvolver esta pesquisa.

Um dos principais fatores observados € o paradoxo existente entre os
bastidores e clientes frente a uma gestdo de Recursos Humanos precaria. Por outro
lado, ha uma crescente preocupacgao com a qualidade de vida dos funcionarios, no
entanto, ainda pouco observada na gestdo de restaurantes comerciais. Pressupde-
se que a politica de Recursos Humanos de restaurantes ndo contempla aspectos de
hospitalidade para com seus funcionarios.

A partir deste quadro foi elaborado o problema desta pesquisa. Qual a
percepc¢ao dos funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho em um restaurante
de luxo?

Assim, para responder esta pergunta o objetivo geral deste trabalho é
identificar a percepgao dos funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho em um
restaurante de luxo.

Esta pesquisa tem aspecto inovador em estudar a gestdo de pessoas em
restaurante de luxo, conhecer os sentimentos dos funcionarios no ambiente interno
de trabalho e poder contribuir para as estratégias de Recursos Humanos (RH) em
restaurantes comerciais.

Para isso, foi escolhido um restaurante de luxo, por ser um segmento pouco

estudado e que se apresenta em ascensao na cidade de Sao Paulo.
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Os objetivos especificos a serem respondidos sao:

= Conhecer o perfil sécio-demografico dos funcionarios que participaram da

pesquisa.

= Determinar as caracteristicas do trabalho que tem sentido para funcionarios

de um restaurante de luxo.

= Analisar as percepgdes dos funcionarios sobre o trabalho no restaurante de

luxo.

Ball e Johnson (2004), Guerrier e Adib (2004) observaram que a gestao de
RH deve estar diretamente ligada ao funcionario, pois o sentimento de valorizagao
do trabalho exercido pode determinar a hospitalidade e consequentemente a
satisfacdo do cliente, capaz de torna-lo fiel ou ndo ao estabelecimento (PAULA,
2002).

No entanto muitos gerentes da area esquecem que o funcionario
desempenha papel importante na conquista do sucesso em organizagdes que
envolvem a prestagédo de servigos, principalmente pelo contato direto com clientes
(MULLINS, 2004). O desconhecimento dos sentimentos destes no desenvolvimento
das tarefas influencia a qualidade do produto ou servico oferecido, visto que o
elemento humano é fator determinante da qualidade (ARRUDA, 1998; SCHOLTES,
1998; BOM SUCESSO, 2002).

Portanto, sendo o objetivo deste estudo identificar a percep¢do dos
funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho em um restaurante de luxo,
considera-se neste trabalho como percepcdo, a opinido e o sentimento dos
funcionarios sobre o trabalho que realizam.

Segundo Silva (2004, p.34), a percepgéao € organizada interiormente em cada
pessoa por elementos levados pelos sentidos, objetos e situagdes e através de um
processo de interpretagdes das sensagdes que dao significado a elas. O significado
€ formado através do processo da percepg¢ao na qual um individuo seleciona,
organiza e interpreta informagdes recebidas (KOTLER, 2000, p.195).

Possivelmente a gestdo de RH interfere na percepgdo do funcionario em

relacédo ao trabalho, levando-a maior ou menor satisfagdo com o mesmo.
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Para investigar o sentido do trabalho para funcionarios de um restaurante de
luxo é pertinente uma pesquisa qualitativa utilizando a técnica do grupo focal.

O restaurante de luxo pesquisado caracteriza-se por ser pioneiro, na cidade
de Sao Paulo, a trabalhar com o conceito de gastronomia internacional e apresentar
ambiente sofisticado, pressupondo do principio que um restaurante de luxo favorece
o desenvolvimento da hospitalidade junto aos funcionarios.

As variaveis utilizadas para identificar o sentido do trabalho foram elaboradas
a partir dos estudos realizados por Estelle Morin, professora de Comportamento
Organizacional pela HEC Montreal, uma afiliada da Business School of University of
Montreal e PhD. em Psicologia Organizacional e Industrial. Morin desenvolveu
estudos de campo sobre o sentido do trabalho com duas mil pessoas no Canada, mil
na Franca e 250 na Bélgica e agora inicia uma nova pesquisa no Brasil, com auxilio
de professores da Fundagdo Getulio Vargas e da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul. Estes estudos estdo sendo financiados pelo Ministério da Saude,
Servigo Social do Canada e Instituto de Pesquisa em Sanidade e Seguranga do
Trabalho. Morin € autora de diversos livros e artigos sobre o tema, publicados em
inglés, francés e portugués.

Os estudos sobre o sentido do trabalho sdo inovadores no Brasil e esta
pesquisa pretende contribuir para construgdo de um modelo de gestdo de pessoas
em restaurantes.

Desta maneira, acredita-se ser possivel que o sentido do trabalho para os
funcionarios possa ter influéncia na motivacdo e satisfacdo com o emprego, e
consequentemente no sucesso do estabelecimento.

Apos apresentar a introducédo deste estudo, na sequéncia discorre o capitulo
2 que apresenta os objetivos desta pesquisa.

No decorrer do capitulo 3 esta descrito um resumo das teorias da
Administracdo com o objetivo de auxiliar os académicos e profissionais do setor,
principalmente aqueles com outras formagdes, o que é muito comum na area.
O capitulo busca também conceituar e discutir a evolugéo da gestdao de RH até os
dias atuais, onde se acredita que a valorizagao das relagbes humanas e o sentido do
trabalho possam ter influéncia no resultado do mesmo, bem como, na vida pessoal
dos funcionarios.

O capitulo 4 aborda os estudos sobre o Sentido do trabalho que fundamentam

esta pesquisa, principalmente os estudos de Estelle Morin.
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O capitulo 5 discorre sobre a Industria de Servigcos de Alimentagdo, com
énfase na ascensao dos restaurantes comerciais, a qualificacdo da mao-de-obra na
area e a gestao destes estabelecimentos sobre a ética da Hospitalidade.

O capitulo 6 apresenta a metodologia utilizada, as caracteristicas do
restaurante de luxo, objeto deste estudo de caso e 0 modo de coleta de dados e
interpretacdo pela técnica do Grupo Focal e a Analise Tematica de Conteudo.

No capitulo 7 sdo apresentados os resultados e a discusséo desta pesquisa.

O ultimo capitulo finaliza este trabalho com algumas considera¢des referentes

aos resultados encontrados, apontando solugcdes ao problema da pesquisa.
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1 ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS

“As pessoas querem, sim, trabalhar, mas
sonham com um emprego que seja ético,
divertido, util — um emprego que faca sentido”.

(Estelle Morin)

1.1 Origem das teorias da administragéo

Na mitologia grega existe uma lenda segundo a qual Sisifo foi obrigado a
realizar um trabalho que consistia em carregar uma pedra até o alto de uma
montanha, de onde ela rolava sucessivamente, tornando interminavel sua tarefa, ou
seja, foi condenado a realizar um trabalho que, sem objetivo e sem sentido, se
constituiu em um pesado castigo (TITTONI, 1994).

As evidéncias histéricas retratam o trabalho como algo que requer sacrificio e
esforco. O Antigo Testamento mostra que a partir do pecado original o trabalho
tornou-se um ato de obrigagdo como forma de punicdo ao homem (ARANHA e
MARTINS, 1993).

A nocdo de trabalho como algo negativo provém do latim tripaliare, do
substantivo tripalium, instrumento de tortura ao qual eram amarrados o0s
condenados, e também os animais dificeis de ferrar (BASTOS, PINHO e COSTA,
1995).

A valorizagao positiva do trabalho surgiu a partir da Reforma Protestante, na
qual a puni¢cdo passa a ser instrumento de salvagdo e vontade divina (BASTOS,
PINHO e COSTA, 1995).

No decorrer da historia da origem do trabalho observamos que o trabalho
sempre foi associado ao esforgo fisico e consequentemente a classe mais baixa das
populagdes. Coutinho (2006) mostra que a classe trabalhadora estd mais propensa
a exclusdo, e enfatiza a importdncia de estudos sobre os sentimentos dos
funcionarios no trabalho.

Na Grécia antiga, somente o trabalho racional era considerado digno de um

homem, e os escravos que realizavam o trabalho manual eram tratados como
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animais. Ja na ldade Moderna, o trabalho passa a ser mais valorizado, pois 0s
antigos escravos que compraram sua liberdade incluiam-se na burguesia pelo
comeércio de artes mecanicas (ARANHA e MARTINS, 1993).

A partir deste contexto, iniciou-se o desenvolvimento do capitalismo, que
ocorreu na primeira fase da Revolugao Industrial, onde muitas pessoas perderam a
autonomia de trabalhar por conta propria ou como artesdos e passaram a ser
proletario (GORZ, 1996).

A gestdo de Recursos Humanos teve inicio no setor de manufatura e dentro
deste contexto, passou por varias evolugdes no pensamento administrativo. Apds a
chegada da maquina a vapor, os conceitos de organizagao mecanicista tornaram-se
uma tendéncia, predominando o trabalho em horarios preestabelecidos de maneira
rotinizada e previsivel. A busca de eficiéncia na producdo foi desencadeada pela
divisao do trabalho (GORZ, 1996).

Na era industrial, o trabalho passou a ser extremamente valorizado, tornando-
se um simbolo de liberdade e da possibilidade do homem transformar a natureza, as
coisas e a sociedade, por outro lado os individuos que nao trabalhavam eram vistos
como parasitas, delinquentes e inuteis (ENRIQUEZ, 1999).

No entanto, o socidlogo francés Max Weber mostrou em seus estudos que a
burocratizagdo impedia o ser humano da liberdade de agir e pensar, estando sempre
submetido ao dever de obedecer as regras impostas por quem domina o poder, a
ponto de exploracdo (ARANHA e MARTINS, 1993).

Weber caracterizou trés tipos de dominagao, ou seja, carismatica, tradicional
e racional-legal apresentadas no quadro 1. A caracterizagdo dos tipos de dominio
em cada pessoa depende da habilidade de encontrar apoio ou legitimagdo nas
crengas dos subordinados e na forma especifica de organizar sua administragéo
(MORGAN, 1996).
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Quadro 1 - Trés tipologias de dominacgao.

Dominagdo carismatica

O lider exerce sua influéncia em virtude das suas
qualidades pessoais. A legitimidade esta
fundamentada na confianga que o liderado
deposita no lider. O aparato administrativo de
dominagéao é pequeno, flexivel, desestruturado e
instavel, acontecendo através de atividades de
alguns discipulos ou intermediarios.

Dominacdo tradicional

A base é o respeito pela tradicao. A legitimidade
se da pelo costume e pelo sentimento de que
fazer as coisas de maneira tradicional € mais
correto. As pessoas exercem o poder como um
resultado do status adquirido, conforme ocorre
em monarquias ou em sistemas de sucessao
familiar. O aparato administrativo neste modelo
de dominagao assume tipicamente duas formas
— patriarcal ou feudal. Na primeira, os oficiais ou
administradores sao quase sempre 0sS
detentores pessoais — servidores, parentes ou
favoritos — dependentes e remunerados por
quem manda. Na outra, os oficiais detém uma
medida de independéncia. Em troca da sua
alianga com quem manda, comumente recebem
certo grau autorizado de autonomia, dentro de
uma esfera especifica de influéncia e ndo séo
diretamente dependentes de quem manda em
termos de remuneracgao e subsisténcia.

Dominacdo racional-legal

O poder ¢é legitimado por
regulamentos e procedimentos, formalmente
fundamentados em regras. O aparato
administrativo tipico é a burocracia, a uma
estrutura racional-legal — dentro da qual a
autoridade formal esta concentrada no topo da
hierarquia organizacional. Em contraste com o
modelo feudal, os meios administrativos nao
pertencem ao burocrata: sua posigao nao pode
nem ser herdada e vendida. Ha uma separacgao
entre renda oficial e particular, fortuna e vida
pessoal.

leis, regras,

Fonte: Adaptado de Morgan (1996, p. 283).

No entanto, no inicio do século XIX a exploracdo do trabalhador € marcada

por horarios de trabalho que oscilavam, por vezes, entre 14 e 16 horas por dia, com

salarios muito baixos, criangas trabalhando na producéo industrial e a falta de

direitos sociais. Devido a auséncia de direitos sindicais e ao ambiente de trabalho

favoravel ao esgotamento fisico, acidentes de trabalho e baixa longevidade humana,

a motivagao e a identidade social dos trabalhadores eram nulas (FERREIRA, 2002).
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Além disso, a divisdo do trabalho também contribuiu para que o significado do
trabalho fosse atribuido ao sofrimento, reduzindo a sua importéncia na organizagéo
e iniciando o processo de desqualificacdo de muitos e a qualificagdo de poucos
(KANAANE, 1999).

O século XIX é marcado pela busca da reducao da jornada de trabalho, e
pressionado por movimentos sociais, 0 governo torna-se um arbitro necessario
(DEJOURS, 1987; FERREIRA, 2002).

Segundo Morin (2002) a carga horaria de trabalho pode ser determinante na
vida do trabalhador, pois quando muito extensa, faz com que os trabalhadores
passem maior tempo de suas vidas trabalhando, e isto é considerado inatil. Assim,
ha uma tendéncia de as pessoas acreditarem que suas vidas sio inuteis também.

A partir do fim do século XIX foram promulgadas as primeiras leis sociais para
a saude dos trabalhadores na Francga (1890), criagdo dos delegados de seguranga
nas minas (1893), leis sobre higiene e seguranca dos trabalhadores da industria
(1898), acidentes no trabalho e indenizagdo aos acidentados (1905), aposentadoria
dos mineiros (1910), aposentadoria para o conjunto dos trabalhadores apds os 65
anos, entre outras (TONELLI, LACOMBE e CALDAS, 2003).

Apos o término da primeira guerra mundial, 0 movimento operario cresce ao
redor do mundo e o governo passa a atuar como mediador com a proposigao de leis
para regulamentar as relagdes de trabalho. Nesse periodo também cresce a
sindicalizacdo e a legislagdo para regular as atividades de trabalho (numero de
horas trabalhadas, seguranca, condi¢cdes de trabalho, etc.) (TONELLI, LACOMBE e
CALDAS, 2003).

Como consequéncia do desfalque de mao-de-obra resultante do numero de
mortos e feridos de guerra, os esfor¢os da reconstrugdo e reinsergao das pessoas
na produgao propiciam as condigdes de uma reviravolta na relagdo homem-trabalho.

Destaca-se, neste periodo, a introdugdo do movimento da Administracédo
Cientifica, um modelo de organizagdo do trabalho proposto pelo americano
Frederick W. Taylor (1856-1915) e pelo francés Henry Fayol (1841-1925) (MARCON,
1997).

Taylor defendia principios no qual separavam o planejamento e a organizagao
do trabalho frente a execugéo, cabendo ao gerente apenas pensar e supervisionar, e

os funcionarios implementarem isso na pratica.
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Desta forma, o taylorismo tornou-se um instrumento para assegurar o controle
geral sobre a situacdo de trabalho e como um meio de gerar lucro (FERREIRA,
2002). No entanto, ainda hoje, € um modelo de organizagdo do trabalho que se
mantém, especialmente no setor terciario.

As teorias de Fayol eram voltadas para os problemas praticos da
administragdo, que atribuiu aos funcionarios capacidade técnica, baseada nos
principios: conhecer, prever, organizar, comandar, coordenar e controlar, sendo
entdo conhecida como fayolismo. Porém, Fayol teve como objetivo procurar no
trabalhador a melhor forma de executar as tarefas (GIL, 1994).

As técnicas da administracdo moderna como a Administracao Por Objetivos
(APO), os sistemas de planejamento, a programacdo de or¢gamentos e outros
métodos que enfatizam os principios de Fayol sdo muito difundidas nas empresas. O
organograma empresarial € um exemplo tipico do fayolismo que acabou
reconhecendo a necessidade da descentralizagdo do poder em diferentes setores de
uma empresa. A APO, hoje, € utilizada para impor um sistema mecanicista de metas
e objetivos de uma organizagdo, podendo controlar os funcionarios através de
desempenho e orgamentos por bases mensais, semanais e até diarias (TOLEDO,
1989).

Assim, observa-se que as organizagdées continuam pensando de maneira
mecanicista, conforme a Administragcado Cientifica, onde os aspectos humanos séo
enfatizados apenas nos procedimentos de selecao e treinamento, desvalorizando as
habilidades e capacidades de pensar dos profissionais, podendo interferir na
satisfac&o pelo trabalho (TOLEDO, 1989).

O foco principal da Administracdo Cientifica sdo os aspectos técnicos do
rendimento da forca de trabalho, ou seja, alcangar o0 maximo de eficiéncia e
rendimento.

Henry Ford (1863-1947) também contribuiu para fundamentar a
Administracéo Cientifica, afirmando que, para diminuir os custos, a producao deveria
ser em massa, em grande quantidade e aparelhada com tecnologia capaz de
desenvolver ao maximo a produtividade dos funcionarios. Ford também afirmava
que o trabalho deveria ser altamente especializado, cada individuo realizando uma
unica tarefa. Além disso, propés boa remuneragao e jornada de trabalho menor com
objetivo de aumentar a produtividade dos operarios, incentivando-os a trabalhar
mais (TOLEDO, 1989).
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Chanlat (1996) descreve que no mundo dominado pela racionalidade
instrumental e categorias econdémicas rigidamente estabelecidas, os individuos que
compdem a organizagao sao, geralmente, vistos como meros recursos, minimizando
o sentido do trabalho, podendo, assim, gerar insatisfagbes e desperdicios
econdmicos.

Para acompanhar as transformacgdes, sido introduzidas modificacbes na
organizagdo do trabalho e na estruturagdo dos cargos. Além do trabalhador ser
responsavel pela execugao do trabalho, é exigido que desenvolva habilidades para o
planejamento da tarefa, coordenagdo do trabalho e resolucdo dos problemas
encontrados (TONELLI, LACOMBE e CALDAS, 2003).

Geralmente, quando ha sobrecarga de tarefas no trabalho, a pessoa passa a
esconder as tarefas que ndo conseguiu desempenhar bem e isso faz com que o
trabalhador se sinta ineficiente, prejudicando sua satisfagdo e rendimento nas
atividades a desenvolver (MORIN, 2002).

Com a continua racionalizagdo do trabalho, o principal prejuizo trazido aos
trabalhadores é o sofrimento psiquico (DEJOURS, 1987). Neste sentido, a analise
dos fatores que contribuem e que afastam os prejuizos da saude mental é
fundamental para a compreensdao de como a organizacao do trabalho pode
contribuir para melhor condic&o de vida dos trabalhadores e para o bem-estar social.

Fryer e Payne (1984, apud Morin, 2002, p. 20) conceituam o trabalho como
“atividade util, determinada por um objetivo definido, além do prazer gerado por sua
execugao’”.

Assim, um dos marcos iniciais mais significativos da gestdo de pessoas na
Administracdo de Recursos Humanos foram pesquisas no campo da psicologia que
transformaram as teorias cientificas, realcando a importancia das relagbes humanas
no trabalho.

Para melhor entender a gestdo de Recursos Humanos no setor de servigos,
faz-se necessario destacar alguns aspectos da sua evolugao.

O movimento de valorizagao das relagbes humanas no trabalho surgiu a partir
das pesquisas do psicologo americano George Elton Mayo (1890-1949) e
colaboradores. Esse movimento conhecido como “Abordagem Humanistica” visava,
segundo Chiavenato (2005), a analise do trabalho e a adaptacéo do trabalhador ao

trabalho.
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Os estudos desenvolvidos por Mayo vieram mostrar a influéncia de fatores
psicolégicos e sociais na qualidade final do trabalho. O principal deles foi realizado
em uma fabrica nos Estados Unidos, com o objetivo de verificar se a iluminagéo
interferia na qualidade e quantidade da produgdo. Os resultados mostraram que as
condigdes de trabalho, as relagdbes humanas e suas expressdes afetavam
totalmente a produtividade (CHIAVENATO, 2005).

Uma vez comprovado a importancia da gestdo de pessoas na administragéo
de Recursos Humanos, os funcionarios passaram a ser mais valorizados. Para
Marras (2001) as areas de responsabilidade da fungao de pessoal passaram por trés
fases distintas:

* Chefia de pessoal;

» Geréncia de Relagdes Industriais;

» Geréncia dos Recursos Humanos.

Gil (1994) comenta, ainda, que a gestdo de pessoas na Administracdo de
Recursos Humanos (ARH) surgiu também em decorréncia do crescimento das
organizagdes e do aumento da complexidade das tarefas de gerir pessoas.

A principio, as atividades da administragdo na gestdo de pessoal eram
voltadas ao bem-estar social, a administracéo salarial e ao recrutamento. Temas
como comunicagdo, motivacao, lideranca e tipos de supervisdo passaram a ser
também considerados importantes.

Propde-se uma reformulacéo dos critérios tradicionais de divisdo do trabalho,
onde o0s modelos organizacionais classicos, o0s sistemas tradicionais de
planejamento e controle e o estilo predominante de dominagdo sejam revistos,
considerando as necessidades individuais dos funcionarios (TOLEDO, 1989).

Segundo Morgan (1996) o cenario das organizagdes contemporaneas nao
comporta as teorias da administracao cientifica, o que pode justificar o tempo de
vida cada vez menor das empresas. Possivelmente, este fato € aplicado no modo de
gestdo de pessoas em alguns restaurantes, na qual o poder de dominagédo esta
centralizado no chef de cozinha que elabora o cardapio e cabe aos outros
cozinheiros da equipe implementa-lo na pratica.

As divisbes mecanicistas e burocraticas tendem a criar barreiras e obstaculos,
e quando surgem problemas os funcionarios sdo incapazes de resolvé-los. Os

diferentes niveis hierarquicos, fungdes, papéis e pessoas podem acompanhar o
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desempenho dos funcionarios e da lucratividade, mas também podem gerar atitudes
do tipo “ndo é minha responsabilidade fazer isso ou aquilo” (MORGAN, 1996).

A organizacdo mecanicista pode desencorajar a iniciativa, pois muitas vezes
quando um funcionario manifesta opinides ou sugestdes ainda pode ser visto como
causador de problemas, desenvolvendo sentimentos de impoténcia e baixa auto-
estima (MORGAN, 1996).

Segundo Toledo (1989, p. 25) a ARH apresenta algumas agdes tipicas que
caracterizam o estilo de administrar. Algumas s&o voltadas para solugdo de
problemas técnicos de pessoal como programas de longo prazo, comunicagao entre
individuos e grupos, politica de pessoal da empresa, avaliagdo de programas de
outras areas da empresa que possam afetar as relagdes no trabalho. Existem
aquelas voltadas para os servigos como administracdo de programas de
treinamentos, relagdes sociais (restaurante, assisténcia médica, etc.), programas de
avaliacao de desempenho e fundagdes previdenciarias.

Para a ARH, referente ao controle, Toledo (1989, p.26) aponta ag¢des voltadas
para o controle de lotacdo de pessoal, salarios centralizados, intervencao direta no
controle e puni¢ao por falta de cumprimento de horarios e outros regulamentos. As
que estdo voltadas para a pesquisa contribuirdo com o clima motivacional,
acompanhamento da rotatividade (turnover) de pessoal e suas causas, estudo do
mercado de salarios, beneficios e praticas de pessoal em geral.

Porém, a estrutura da ARH varia segundo a dimensao da empresa, o tipo de
atividade da empresa, o amadurecimento gerencial da alta direcdo, o estagio de
desenvolvimento da empresa e o estilo escolhido para administrar (TOLEDO, 1989).

Em relacdo aos restaurantes, pode-se considerar que a ARH é praticamente
inexistente, pois grande parte dos estabelecimentos foi construida sem critérios e
conceitos, pois geralmente sao estabelecimentos familiares administrados por
hierarquia de poder para realizagdo pessoal (BIOSCA, 1997).

Este processo de administrar € chamado, como vimos anteriormente, de
dominacao tradicional, onde as pessoas exercem o poder como resultado do status
adquirido, conforme ocorre em sistemas de sucessdo familiar. O aparato
administrativo neste modelo de dominagdo assume tipicamente a forma patriarcal,
onde os administradores sdo quase sempre os detentores pessoais, como
servidores, parentes ou favoritos, dependentes e remunerados por quem manda
(MORGAN, 1996).
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Portanto, podemos dizer que as relagbes humanas se constituem em
processo de integracdo de individuos numa situagdo de trabalho, de modo a fazer
com que os funcionarios colaborem com a empresa e ao mesmo tempo encontrem
satisfagcao de suas necessidades sociais e psicologicas (GIL, 1994).

Volpato e Cimbalista (2002, p.40) afirmam que o clima de confianga no
ambiente de trabalho faz parte do processo de motivacdo dos individuos nas

organizagoes.

O projeto motivacional de uma organizagdo deve prever uma
administragdo que demonstre credibilidade ao trabalhador, isto é,
transparéncia forte e suficientemente ampla para dar sustentabilidade
ao processo, assim como sintonia com as necessidades sentidas em
todos os niveis com os valores a serem compartilhados e respeito,
como um dos componentes principais para a disseminagao de um
discurso e pratica motivacional.
Dessa maneira, os gerentes de restaurantes nao podem mais considerar que
a gestdo de pessoas seja de competéncia isolada da administracdo ou aplicada
somente a grandes empresas. A gestdo de RH torna-se uma fungéo politica nestes
estabelecimentos na qual estd mais que comprovado que ela pode interferir na
satisfacdo e motivacdo do funcionario e consequentemente na lucratividade do

estabelecimento (NOGUEIRA, 2004).

1.2 Motivacéo e satisfacao no trabalho

As possibilidades de desenvolvimento de conhecimentos e técnicas e
contribuigdo significativa nos resultados da empresa podem ser desenvolvidas a
partir do conhecimento dos elementos que condicionam a satisfacdo e a motivacao
do trabalhador (GIL, 1994).

Toledo (1989) entende como motivagdo a soma de acgbes diretas e
principalmente indiretas, que buscam motivar os funcionarios. Os programas de
relagbes com a equipe, publicagdes internas, plano de sugestdes e levantamento de
clima motivacional dentro de uma empresa sao exemplos destas acoes.

Morin (2002) argumenta que principalmente as inter-relacbes que se
estabelecem na organizacdo do trabalho e o sentido do trabalho por parte dos
trabalhadores de diferentes setores e niveis de atividades, podem favorecer o

desenvolvimento de fatores de satisfacdo e motivacdo na equipe, pois esta é
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passivel de emocgdes e sentimentos e com necessidades constantes a serem
atendidas.

Varias sao as teorias sobre a motivacdo humana, bem como diversos autores
que nos dao subsidios para entendermos e analisarmos, de modo geral, a
motivacdo e a satisfagdo nas pessoas. Para a Teoria das Necessidades,
desenvolvida por Abrahan Maslow, existe uma hierarquia de cinco necessidades
internas ao ser humano, atendidas hierarquicamente: fisiolégicas, de seguranga,
sociais, de estima e de auto-realizacdo. Porém, muitas vezes as necessidades nao
se manifestam nas pessoas nessa hierarquia, de forma sistematica e generalizada
(CHIAVENATO, 2005).

Na Teoria X e Y, desenvolvida por MacGregor, a motivagado é tratada na
polaridade. Na teoria “X”, pressupde-se que os funcionarios ndo gostam de
trabalhar, sdo naturalmente preguicosos, evitam responsabilidades e somente agem
por coacado. Na teoria “Y” os funcionarios gostam de trabalhar, sdo criativos,
responsaveis e apresentam auto-orientagéo para as tarefas (CHIAVENATO, 2005).

A teoria das Satisfagdes Humanas, também chamada de Teoria dos Dois
Fatores, foi desenvolvida pelo psicélogo Frederick Herzberg, que apds pesquisa
junto a um grupo de duzentas pessoas de uma industria concluiu que as situagdes
nas quais elas se sentiam bem eram substantivamente diferentes daquelas nas
quais se sentiam mal. Segundo Herzberg, os fatores que levam a satisfagdo no
trabalho (fatores motivacionais) sao diferentes daqueles que previnem a insatisfagéo
(fatores higiénicos) (ROBBINS, 2005).

Os fatores identificados na pesquisa de Herzberg que contribuiram para a
satisfagao no trabalho, de caracteristica intrinseca, sdo: necessidade de realizacao,
reconhecimento, o trabalho em si, responsabilidade e possibilidade de ascensio. Os
fatores que contribuiam para a insatisfacdo, que sao extrinsecos ao trabalho sao:
salarios, seguranga, relagdes interpessoais, condigdes de trabalho, status e
competéncia técnica de supervisdo. Para Herzberg a eliminagdo das caracteristicas
de insatisfacdo de um trabalho ndo o torna necessariamente satisfatério (ROBBINS,
2005, p.155).

Na Teoria Neoclassica de Peter Drucker e colaboradores, procurava-se a
satisfagcdo como forma de manipulagao, privilegiando as necessidades da empresa.
O ser humano era identificado como organizacional e racional, trabalhando de forma

eficiente, mas sempre em busca dos objetivos da organizacdo (ROSA, 2003).
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A Teoria da burocracia e a Teoria Estruturalista foram fundamentadas nas
obras de Max Weber, na qual o homem é um ser organizacional que desempenha
diferentes papéis em diferentes situagdes (ROSA, 2003).

A Teoria Comportamental conceitua o0 homem como um ser dotado de
necessidades psicologicas e abstratas, porém apto a aprender e cumprir normas
para atingir a satisfagdo e a motivagdo em prol da organizagédo (ROSA, 2003).

A Teoria de Sistemas em meados dos anos 70 se consolidou apds definir o
homem como um ser funcional, que aprende nas relagdes humanas e dependendo
da forma na qual de desenvolvem essas relacdes, pode adquirir diferentes
motivacdes (ROSA, 2003).

Ja na década de 90, as teorias passaram por mudangas tecnoldgicas e
sociais, e 0 ser humano como trabalhador passa a seguir em busca da autonomia do
pensamento, buscando conhecimentos voltados para o seu desenvolvimento técnico
e pessoal, pois é responsavel pelos resultados de suas agdes (ROSA, 2003).

O trabalho é uma das fontes de satisfacdo de diversas necessidades
humanas, como auto-realizacdo, manutencdo de relagdes interpessoais e
sobrevivéncia, podendo também ser fonte de adoecimento quando apresenta fatores
de risco para a saude (MURTA e TROCOLLI, 2004).

Portanto, Morin (2002) fala que €& de extrema importéncia saber o que as
pessoas pensam quando falam de trabalho, pois ele pode ser agradavel ou
desagradavel, podendo ou n&o estar associado a questdes econdmicas.

Robbins (2000) observou que a forma pela qual um individuo se comporta
pode ser influenciada por estimulos externos, seja por fatores de satisfagdo ou
insatisfacdo. Para ele o fator de insatisfacdo pode ser qualquer coisa que frustre a
procura do objetivo de satisfagdo, seja no intelecto ou no ambiente. Ja o fator de
satisfacao esta relacionado as necessidades individuais de cada pessoa, podendo
mudar ao longo do tempo (ROBBINS, 2000).

Os fatores de satisfacéo e de insatisfacdo podem ser enddégenos, quando sao
providos de dentro do intelecto, e exdgenos, quando sdo providos pelo ambiente.
Os fatores enddgenos sao: coragem, resisténcia, autocontrole, exercicio da propria
vantagem e os fatores exdgenos s&o: dinheiro, alimento, abrigo, vestimentas e
automével. Apenas os fatores exdgenos de satisfagcdo ou insatisfagdo podem ser
administrados pela organizagao para influenciar o comportamento do individuo
(ROBBINS, 2000).
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Robbins (2000) apresenta também sete fatores de satisfacdo e de
insatisfagdo como revigoragdo, intercambio, incentivo, impulsdo, ingestao,
influenciacdo e inspiracdo. Os fatores de revigoracdo modificam a diregcao
comportamental por meio do fortalecimento fisiolégico (ar condicionado, musica,
atividade de trabalho interessante).

Dentre os fatores de intercambio encontram-se as trocas entre as pessoas
(administracao participativa e situagdes de desabafo). Os fatores de incentivo podem
ser recompensas e compensagoes (planos de progressao salarial e participagdo nos
lucros). Os fatores de impulsdo sao as leis, regras e ordens existentes (periodos de
trabalho e intervalos por lei). Os fatores de ingestdo podem ser alimentos e bebidas
e dentre os fatores de influenciagao pericia e autoridade (lideranga e competéncia
gerencial). Os fatores de inspiragado sao aprendizagem, treinamento e programas de
desenvolvimento dos funcionarios.

Robbins (2005, p.67) acrescenta ainda que:

[...] a satisfagdo com o trabalho é a atitude geral de uma pessoa em
relagdo ao trabalho que realiza. Uma pessoa que tem um alto nivel de
satisfacdo com o seu trabalho apresenta atitudes positivas em relagéo
a ele, enquanto aquela insatisfeita apresenta atitudes negativas.

Isso significa que a avaliagdo que um funcionario faz de sua satisfagédo ou
insatisfagdo com o trabalho é resultado da somatdria de elementos distintos, o que
dificulta mensura-lo.

Critchley e Casey (1997) afirmam que a garantia da manutencéo de
determinados niveis de satisfagdo se relaciona diretamente com a longevidade,
saude fisica, absenteismo e rotatividade, envolvimento com a organizagao,
produtividade, desempenho e saude mental dos funcionarios.

Morin (2002) afirma que podemos constatar se uma pessoa esta com boa
saude quando ela é capaz de amar e trabalhar. E esse trabalho precisa fazer
sentido, pois, em psicologia, segundo a autora, achar o sentido de uma atividade é
muito importante para a saude mental.

A gestdo de pessoas na ARH, segundo Chiavenato (2005), pode contribuir
para a reducao dos indices de absenteismo e rotatividade. As praticas de RH tém
grande contribuicdo na reducgédo dos indices de rotatividade, reduzindo problemas
como baixa lucratividade e qualidade (CHIAVENATO, 2005).
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Para Pomi (2005), o sucesso da empresa esta na qualidade das atribuicboes
de RH, pois deficiéncia nas contratacdes, falta de conhecimento das insatisfacoes
dos funcionarios, falta de plano estratégico de identificagdo e retencéo de talentos e
a falta de investimento podem reduzir o tempo de vida de uma organizagéo.

Pomi (2005) expde que a forma de recrutamento € o elemento que mais
reflete na rotatividade, pois quando inadequado pode originar maiores despesas
financeiras para a empresa. Muitas empresas concentram-se na procura e
recrutamento de novos talentos, esquecendo-se de que no seu préprio quadro de
funcionarios pode encontrar talentos, quando geradas oportunidades.

A entrevista de desligamento constitui um dos principais meios de controlar e
medir os resultados da ARH, desenvolvida pela organizagdo. Além disso, costuma
ser o principal meio de diagnosticar e determinar as causas da insatisfagdo dos
funcionarios com o trabalho (POMI, 2005).

Joffe (2005) comenta que qualquer pesquisa que se fagca junto aos
funcionarios de uma empresa, mostrara que quando estressados e pressionados a
cumprirem metas tornam-se insatisfeitos com o trabalho, gerando maior rotatividade.

Segundo McDonald e Shaver (1981), as causas intrinsecas, que podem
comprometer a satisfacdo do funcionario no trabalho s&o: o trabalho em si, a
supervisao ineficiente, a falta de controle, a sobrecarga de trabalho e exaustéo
fisica. As causas extrinsecas, relacionadas as politicas de RH de uma organizagéo
sdo as politicas condolentes com as faltas (politicas liberais em fornecer licenga de
saude), falta de canais de comunicacdo da administracdo, falta de selecao,
treinamento e orientacdo adequados, falta de perspicacia em alocar o funcionario
em setores apropriados, baixos salarios e mas condi¢cdes de trabalho.

As caracteristicas do trabalho tém sido consideradas como um significante
fator para satisfacao do trabalhador, capaz de aumentar a produtividade, melhorar a
auto-estima, a motivacdo e o desempenho dos mesmos, e ainda auxiliar no
recrutamento, na base de conhecimento e técnicas de trabalho (SANTOS, 2001;
MORIN, 2002).

A insatisfacdo com o trabalho reflete em perda de produtividade, de lucro e de
saude organizacional, perda de motivagdo e comprometimento, gerando mais
absenteismo, mais rotatividade, interferindo até mesmo exteriormente a empresa,

como na credibilidade junto aos clientes (POMI, 2005).
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Grande parte dos trabalhadores mostra-se insatisfeito com a questao salarial
e com tempo, de 5 a 6 anos, que levam para terem oportunidade de ascender de
cargo na empresa (POMI, 2005). O banco de horas (horas-extras trabalhadas sem
remuneragao, descontadas em horas de descanso) e o desgaste fisico e mental
desta sobrecarga tém colaborado para o numero de atestados meédicos, acidentes
de trabalho, ou até mesmo, de ascender profissionalmente, mesmo que esta
progresséao represente um aumento no salario (SANTOS, 2001).

Segundo Robbins (2005, p.77), € preciso compreender que os funcionarios

podem expressar sua insatisfacao, através de atitudes como:

[...] saida (comportamento dirigido para o abandono da empresa,
incluindo a busca de um novo emprego e a demiss&o); comunicagéo
(tentativa ativa e construtiva de melhorar as condig¢des, incluindo a
sugestdo de melhorias, a discussédo de problemas com os superiores
e algumas formas de atividade sindical); lealdade (espera passiva,
mas otimista, de que as condi¢bes melhorem, incluindo a defesa da
organizagao ao clima as criticas externas e a confianga na empresa,
em seus dirigentes, crendo que fardo a coisa certa); e negligéncia
(deixar as coisas piorarem, incluindo o absenteismo ou atrasos
cronicos, redugéo do emprenho e aumento nos indices de erros.

Apesar da validade da preocupacado com a satisfagao no trabalho, é preciso
compreender que a eliminagao da insatisfagdo por si s6 ndo obrigatoriamente traz
motivacdo. Isso porque para motivar € preciso enfatizar os fatores relacionados com
o trabalho em si ou nos resultados diretos dele (ROBBINS, 2005, p. 155).

Morin (2002) afirma a importancia de identificar o sentido do trabalho para os
funcionarios e a partir dos resultados analisar as necessidades e desejos que
possuem como oportunidades de crescimento pessoal, reconhecimento,
responsabilidade e realizacdo, caracteristicas que as pessoas consideram como
intrinsecamente recompensadoras.

A tarefa da administragdo, segundo Robbins (2000), ndo é a de motivar seus
empregados, mas, sobretudo induzir comportamentos positivos por parte deles. O
comportamento positivo pode ser induzido ndo pela motivagcdo, mas pelo uso de
fatores de satisfagao relacionados a necessidade de cada individuo.

Robbins (2005, p.88) afirma que satisfacdo no trabalho é “um estado de
prazer emocional resultante da avaliacdo que um profissional faz sobre até que
ponto seu trabalho apresenta a capacidade de facilitar ou permitir o atendimento de

seus objetivos e valores”.
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Pesquisas de Schneider (1994, p.66) identificaram a ligacdo entre a
satisfagdo dos funcionarios e a satisfacdo dos clientes. Os estudos concluem
que a percepgao que os funcionarios tém do seu trabalho reflete a percepc¢ao que os
clientes tém da qualidade dos servicos que recebem da empresa.

Em geral, as preocupacdes dos funcionarios em relacdo ao seu trabalho sao
ligadas a carreira, compensagdes, qualidade de vida no trabalho, poder, controle,
participagdo, integragcéo social, espirito de equipe, auto-estima, interesse pessoal e
profissionalismo (TEBOUL, 1999).

Os funcionarios mostram grande satisfagdo quando aprendem com o restante
da equipe, por isso as relagdes interpessoais positivas no trabalho podem tornar-se
fatores motivadores com o mesmo. Assim, o papel de gerenciamento estratégico do
RH vem, portanto, atender a uma demanda de resultados mais otimizados, dirigidos
a satisfacao do cliente final (SCHNEIDER, 1994).

A especializacdo na fungdo é importante, mas os funcionarios sentem a
necessidade de conviver com o inusitado, de trabalhar de forma divertida, e isso
pode ser encontrado na interagdo com o cliente e com os colegas de trabalho
(MORIN, 2002).

Kolb (1994 apud Starkey, 1997) propbe a aprendizagem tanto individual
quanto organizacional como melhor recurso estratégico para assegurar o bom
desempenho e satisfacdo dos funcionarios no trabalho.

Santos (2001) fala de trés fatores basicos que refletem as principais
dificuldades para a aprendizagem organizacional. O primeiro se refere a atitude
desfavoravel dos gestores, o segundo, ao medo de compartilhar informagdes entre
as pessoas e o terceiro, a falta de trabalho em equipe.

Morin (2002, p.9), ressalta a importancia da aprendizagem organizacional
dizendo que:

A organizagéo do trabalho deve fornecer a possibilidade de realizar
algo que tenha sentido, de praticar e de desenvolver suas
competéncias, de exercer seus julgamentos e seu livre-arbitrio, de
conhecer a evolugéo de seus desempenhos e de se ajustar.

A responsabilidade das organizagdes nado se restringe apenas a geragao da
produgcdo de bens, mas também na incorporagdo do desenvolvimento social e esta
missdo € alcangada por meio das politicas e praticas de RH, onde pessoas, tarefas

e instituicdo precisam atuar em parceria (REGIS e LOPES, 2001).
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Para Vasconcelos e Vasconcelos (2002, p.67) o valor que o individuo atribui a
si proprio depende da medida social de seu valor.

Santos (2001, p.86) afirma que a alta diregdo tem de ter profunda convic¢ao
quanto a necessidade de dar prioridade ao processo de atrair, desenvolver e manter
os funcionarios como seu principal ativo.

E importante que a organizagdo das tarefas no trabalho favorega a satisfagéo
pessoal do individuo, bem como seu acompanhamento e reconhecimento por parte
da organizagédo como um todo (SENGE, 1990; REGIS e LOPES, 2001; SANTOS,
2001; MORIN, 2002; VASCONCELOS e VASCONCELOS, 2002).

A ligacao entre funcionarios e geréncia é importante para facilitar o espaco e
a atuacédo da equipe de forma reflexiva e estratégica. Conforme Robbins (2005)
gerentes sdo mais demitidos por deficiéncia de habilidades interpessoais que por
falta de habilidades técnicas no cargo.

O comportamento diario dos administradores tem significado simbdlico para
os funcionarios. Quando os gerentes ndo se comportam de forma coerente com os
preceitos da qualidade de servigos, emitem sinais ambiguos para seus subordinados
(ALBRECH, 2000). Nesta circunstancia educacional cada gerente deveria fazer o
resgate da pedagogia de Freire (1996), que propde a eliminagado pela raiz das
relagcbes autoritarias para viabilizar o dialogo essencial ao processo de
aprendizagem.

Muitas vezes a necessidade de hierarquia e controle sobre todas as variaveis
da equipe e do processo de trabalho deferido de forma autoritaria por alguns
gerentes, faz com que em geral, a equipe tenha medo de perguntar, analisar, inferir
e inovar.

Os pressupostos mentais dos gestores de uma empresa determinam a
qualidade da aprendizagem de sua equipe. Para Critchley e Casey (1997) quando o
lider proporciona a sua equipe compartilhamento da incerteza, leva o pessoal a uma
cooperagao compartilhada. Esta gestdo criativa proporciona a interacédo de atos,
eventos e abstragdes, através das equipes, ao contrario do padrao classico de
definicdes sobre planejamento, escolhas e agdes.

O universo da aprendizagem individual e coletiva precisa ter liberdade para
utilizar-se de percepgdes, pensamentos, intuicdo e sentimentos. A identificacdo do

sentido do trabalho na equipe favorece essa aprendizagem (MORIN, 2002).
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Desta maneira, Rosa (2003) enfatiza a necessidade do desenvolvimento de
uma administragdo contemporanea, compativel com os conceitos atuais de que o
ser humano é dotado de conhecimentos e sentimentos, e as relagbes humanas
desenvolvidas no decorrer da sua vida € que determinam o sentido que dao ao
trabalho (MORIN, 2002).

A construgao das percepgdes e conhecimentos do homem acerca do mundo
que vive € um processo individual e social seguido de reagbes que desenvolve
conforme suas crengas, valores e significados. O trabalho constréi a identidade do
homem e os motivos associados a ele revelam a predominancia da fungcao
expressiva (ter um trabalho interessante e auto-realizador) ao lado da funcéao
econdmica (rendimentos e ganhos) (BASTOS, PINHO e COSTA, 1995).

Muitas empresas ainda administram suas equipes nos moldes da
Administracao Cientifica, ou seja, com muita pressao por produtividade e lucros. Nao
que estes fatores ndo sejam importantes, mas nao € s6 isso que conta.

Nos ultimos anos, o investimento em tecnologia tem superado o investimento
nas pessoas. Segundo Coutinho (2006), na administracdo contemporénea o
funcionario dever ser mais valorizado que o produto, o servigo e as tecnologias, pois
o trabalho faz parte do processo de desenvolvimento social e econdmico, faz parte
da identificagao do significado atribuido a existéncia humana.

As pessoas buscam no trabalho a oportunidade de crescer profissionalmente,
de ter responsabilidade, de mostrar competéncia, de relacionamento com outras
pessoas, de adquirir status, de inser¢cao na sociedade e auto-realizagao, além do
retorno financeiro (COUTINHO, 2006).

Portanto, € necessario que as empresas sejam flexiveis, para que o
trabalhador possa organizar e adaptar as suas atribuicbes no trabalho conforme
seus desejos e necessidades (COUTINHO, 2006).

Muitas empresas destroem o desejo do trabalhador, provocando doencas
mentais e fisicas, seja pela pressdo de tempo e trabalho repetitivo. Nos ultimos
anos, segundo Morin (2001), houve um aumento significativo de faltas justificadas no
trabalho por doengas mentais. Em 2001 as companhias de seguro canadenses
gastaram 20 bilhdes de ddlares para compensar as faltas por doengas mentais.
Segundo a autora, as companhias de seguro comegaram a pressionar as empresas,

dizendo que, se elas nao fizerem algo para melhorar as condigdes de trabalho e
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para prevenir essas doengas mentais, irdo comecgar a cobrar pelas despesas
(MORIN, 2001).

A administracdo contemporadnea tem se destacado pelos contratos
temporarios, pela flexibilizagcdo, empresas terceirizadas ou mesmo as cooperativas
de trabalho, constituindo uma nova fonte de pressado, exploragdo ou excluséo
(COUTINHO, 2006).

O Brasil € um dos paises que possui muitas empresas que nao contemplam a
ARH como estratégia empresarial, seja no setor publico ou privado, deixando o
funcionario sempre em segundo plano (OLIVEIRA, 2006).

O sentido do trabalho pode possibilitar que uma organizagdo alcance a
eficacia sem a preocupacdo de desenvolver programas motivacionais, que

estimulam o trabalhador por curto periodo e ndo permanecem (PICCININI, 2004).

Administragdo de Recursos Humanos



SENTIDO DO TRABALHO



49

2 SENTIDO DO TRABALHO

“Busca-se no trabalho um sentido, e na sua
auséncia, ha o sofrimento”.

(Christophe Dejours)

Observamos que o conceito de trabalho, ao longo do tempo, foi se
modificando de acordo com o contexto historico e social. No final do século XX, com
a hegemonia do pensamento econdmico, ampliou-se a influéncia das organizag¢des
na sociedade e na vida dos individuos, fazendo com que estes manifestassem
diferentes concepg¢des sobre o trabalho (CHANLAT, 2000).

No trabalho artesanal, que precedeu a organizagéo cientifica do trabalho e,
ainda hoje, rege as tarefas muito qualificadas, uma parte da organizacao do trabalho
€ definida pelo proprio artesdo. A organizacao temporal do trabalho, a escolha das
técnicas operatérias, os instrumentos e os materiais empregados permitem, dentro
de alguns limites, a adaptagdo do trabalho as suas aspiragbes e competéncias,
conferindo parte de sua identidade na realizacao das tarefas, colaborando para que
o trabalho tenha sentido para o executor (DEJOURS, 1987).

Desde os escritos da Escola Sociotécnica, em meados dos anos 50, que 0s
pesquisadores do grupo Meaning of Work (MOW) (1987) tém buscado, por
diferentes metodologias, compreender o significado do trabalho para as pessoas.

Embora as tradugbes dos trabalhos do grupo MOW os tenham apontado
como estudos do significado do trabalho, a discussao desenvolvida e o construto
formado sdo compostos por variaveis e caracteristicas que, em estudos atuais
(MORIN, 2001, PICCININI et al., 2004), sdo analisadas como componentes do
sentido do trabalho. Entende-se que o sentido do trabalho € uma categoria mais
ampla, da qual o significado seria um dos componentes (PICCININI et al., 2004).

Os principais componentes do modelo proposto pela linha de investigagao do
grupo MOW (1987, apud BASTOS, PINHO e COSTA, 1995) considera o significado
do trabalho como um construto psicolégico multidimensional e dindmico, formado da
interacdo entre variaveis pessoais € ambientais e influenciado pelas mudangas no

individuo.
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Nos estudos do grupo MOW foram operacionalizadas e avaliadas amostras
representativas de 8 paises (Japéo, Israel, Estados Unidos, Alemanha, Inglaterra,
Holanda, Bélgica e Franga) entre 1981 e 1983. Os dados obtidos foram estruturados
empiricamente em 12 fatores, posteriormente agrupados em quatro dimensdes
principais: a centralidade do trabalho, as normas sociais sobre o trabalho, os
resultados valorizados do trabalho, as metas do trabalho e a identificagao das regras
no trabalho. Como a ultima dimensdo apresentou, estatisticamente, pouca
consisténcia interna foi excluida da estrutura geral do construto (MOW, 1987 apud
BASTOS, PINHO e COSTA, 1995).

2.1 Modelos de estudo

Entre os primeiros estudos sobre os sentidos do trabalho, destacam-se
Hakcman e Oldman (1976, apud Morin, 2001), que apontam como um trabalho que
tem sentido aquele que é importante, util e legitimo para quem o realiza.

Morin (2002) utilizou dois modelos para estudar o trabalho, sendo o primeiro o
das caracteristicas do emprego, de Hackman e Oldham, e o segundo a concepgéao
de sistemas sociotécnicos, de Emery e Trist.

O primeiro modelo mostrava como as caracteristicas de um emprego e as
diferencas individuais influenciam a motivacdo, a satisfagdo e a produtividade dos
funcionarios.

As principais variaveis desse modelo foram divididas em trés conjuntos de
variaveis: caracteristicas do emprego, estados psicologicos e resultados, conforme
Quadro 2.

Quadro 2 — Variaveis das caracteristicas do emprego.

CARACTERISTICAS DO EMPREGO

Variedade das tarefas Capacidade de um trabalho requerer uma variedade
de tarefas que exijam uma variedade de
competéncias

Identidade do trabalho Capacidade de um trabalho permitir a realizagao de
algo do comecgo ao fim, com um resultado tangivel
identificavel.

Significado do trabalho Capacidade de um trabalho ter um impacto
significativo sobre o bem-estar ou sobre o trabalho
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de outras pessoas, seja em sua organizagao, seja no
ambiente social.

Autonomia

Capacidade de um trabalho deixar uma boa margem
de liberdade, de independéncia e de discricdo a
pessoa, para ela determinar as maneiras de realiza-
lo. Sentimento de responsabilidade pela realizagao
das tarefas.

Feedback

Capacidade de realizar as tarefas resulta da
informagdo que o individuo obtém diretamente de
seu desempenho, permitindo-lhe fazer os ajustes
necessarios para que alcance o0s objetivos de
desempenho.

ESTADOS PSICOLOGICOS

Sentido

Sentido que ela encontra na funcdo exercida.

Responsabilidade

Sentimento de responsabilidade que vivencia em
relacdo aos resultados obtidos.

Conhecimento dos
resultados

Conhecimento de seu desempenho no trabalho.

RESULTADOS

Forte Motivacao

Alto desempenho

Grande Satisfacao

Baixo absenteismo

Baixa taxa de rotatividade da mao-de-obra

Fonte: Adaptado de Morin, (2002, p. 15).

O segundo modelo mostrava a concepgédo dos sistemas sociotécnicos da

organizagado do trabalho, considerando os aspectos intrinsecos e extrinsecos que

podem afetar o comprometimento dos funcionarios no trabalho. Este modelo

apresenta seis propriedades que visa organizar o trabalho de forma que o

comprometimento dos funcionarios seja estimulado e o desempenho organizacional

possa ser melhorado (quadro 3).

Quadro 3 — Propriedades para estimular o comprometimento no trabalho.

Variedade e o desafio

O trabalho deve ser razoalvemente
exigente — em outros termos que o de
resisténcia fisica — e incluir variedade.

Esse aspecto permite reconhecer o
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prazer que podem trazer o exercicio
das competéncias e a resolugao dos
problemas.

A aprendizagem continua @) trabalho deve oferecer
oportunidades de aprendizagem em
uma base regular. Isso permite
estimular a necessidade de
crescimento pessoal.

Uma margem de manobra e a| O trabalho deve invocar a capacidade
autonomia de decisdo da pessoa. Deve-se
reconhecer a necessidade de
autonomia e o prazer retirado do
exercicio de julgamentos pessoais no
trabalho.

O reconhecimento e o apoio O trabalho deve ser reconhecido e
apoiado pelos outros na organizagao.
Esse aspecto estimula a necessidade
de afiliagcao e vinculagao.

Uma contribuicdo social que faz] O trabalho deve permitir a unido entre
sentido 0 exercicio das atividades e suas
consequéncias sociais. Isso contribui
a construcido da identidade social e
protege de contribuir para a

sociedade.

Um futuro desejavel O trabalho deve permitir a
consideragao de um futuro desejavel,
incluindo atividades de
aperfeicoamento e orientacao
profissional. Isso reconhece a

esperanga como um direito humano.

Fonte: Adaptado de Morin (2002, p. 17).

Outras propriedades de aspectos extrinsecos ao trabalho podem afetar o
comprometimento, tais como o salario, as condigdes fisicas e materiais e as regras
organizacionais.

Ambos os modelos possuem aspectos em comum e recomendam um
trabalho que ofereca aos funcionarios a possibilidade de realizar algo que tenha
sentido, de praticar e de desenvolver suas competéncias, de exercer seus

julgamentos, de conhecer a evolugao dos seus desempenhos e ajustar-se.
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2.2 Significado e Sentido do trabalho

Cabe ressaltar que, comumente, os conceitos de significado e sentido
confundem-se nos trabalhos e pesquisas académicas. Para alguns autores (grupo
MOW, 1987) nao haveria diferenca, entre os dois conceitos. Contudo, partindo do
modelo de Hackman e Oldman (1976, apud Morin, 2001) e dos trabalhos de Morin
(1996, apud Piccinini, 2004) pode-se fazer uma distingdo entre eles, distingdo esta
que sera adotada neste trabalho.

Assim, entende-se como significado do trabalho a representagédo que a tarefa
executada tem para o trabalhador, seja individual (a identificacdo de seu trabalho no
resultado da tarefa), para o grupo (o sentimento de pertenga a uma classe unida
pela execugdo de um mesmo trabalho), ou social (0 sentimento de executar um
trabalho que contribua para toda a sociedade) (PICCININI, 2004).

Como sentido do trabalho, tem-se, além do significado individual, coletivo e
social do trabalho, a utilidade da tarefa executada para a organizagdo a que se
pertence, a auto-realizacido e a satisfagcdo, o sentimento de desenvolvimento e
evolucdo pessoal e profissional e a liberdade e autonomia para a execucido das
tarefas (MORIN, TONELLI e PLIOPAS, 2003).

Entender as caracteristicas que definem um trabalho que faz sentido torna-se
importante, pois pode orientar as decisdes e intervencdes dos responsaveis pela
organizacao.

No Brasil, os resultados preliminares das pesquisas sobre sentido do trabalho
(MORIN, TONELLI e PLIOPAS, 2003; PICCININI et al., 2004) realizadas com
gestores e alunos de cursos de especializagéo, indicam que o trabalho continua a
ser essencial na vida das pessoas e que estas buscam, ao mesmo tempo, utilidade
para suas atividades dentro das organizagdes e também para a sociedade. Além
disso, valores como variedade na natureza das tarefas, aprendizagem, autonomia,
reconhecimento, bem como a fungdo de garantir a sobrevivéncia e seguranga sao
fundamentais para que o trabalho tenha sentido.

As autoras constataram que ha semelhangas entre os resultados das
pesquisas internacionais e os encontrados no estudo que realizaram, porém as

especificidades do contexto brasileiro devem ser aprofundadas.
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Para tanto, sugerem pesquisas em diferentes regides do Brasil, a fim de que
se identifiquem os sentidos que os trabalhadores brasileiros ddo ao trabalho e,
posteriormente, estabelecer comparacgoes.

O significado do trabalho se relaciona as representagdes que o sujeito tem de
sua atividade, assim como o valor que ele Ihe atribui. A orientagao € sua inclinagao
para o trabalho, o que ele busca e o que guia suas agdes. A coeréncia é a harmonia
ou o equilibrio que ele espera de sua relagao com o trabalho.

Pesquisas de Morin (2001) realizada com estudantes de administragdo e
administradores Franceses, Belgas e Canadenses do Quebec aponta cinco

aspectos que motivam para o trabalho, conforme quadro 4.

Quadro 4 - Aspectos que motivam o trabalho segundo os estudantes de
administragao e administradores do Quebec.

1 - Realizar-se e atualizar competéncias.

2 - Adquirir seguranga e ser autbnomo.

3 - Relacionar-se com os outros e estar vinculado a algum grupo.

4 - Contribuir com a sociedade.

5 - Ter um sentido na vida, o que inclui ter o que fazer e manter-se ocupado.

Fonte: Quadro elaborado com base nos estudos de Morin (2001).

Ao analisar um trabalho que tenha sentido, foram destacados pelos

estudantes 3 fatores da organizagéo do trabalho, apresentadas no quadro 5.

Quadro 5 — Fatores da organizagdo do trabalho que tem sentido segundo os
estudantes de administragdo e administradores do Quebec.

Boas condi¢bes de trabalho (um trabalho que corresponda as suas competéncias,
horario conveniente, bom salario e que preserve boas condi¢cées de saude).

Oportunidade de aprendizagem e realizagcao adequada da tarefa.

Trabalho estimulante, variado e com autonomia.

Fonte: Quadro elaborado com base nos estudos de Morin (2001).

Entre os administradores de nivel médio e superior da Franca e do Quebec
houve grande convergéncia das respostas na definicdo de um trabalho que faz

sentido. Das entrevistas foram destacadas seis caracteristicas, conforme quadro 6.
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Quadro 6 — Caracteristicas de um trabalho que tem sentido para administradores de
nivel médio e superior da Franca e do Quebec.

1 - Ser feito de maneira eficiente e levar a um resultado util.

2 - Ser satisfatorio ao ser realizado, dando oportunidade de resolver desafios com
autonomia.

3 - Ser moralmente aceitavel e de maneira socialmente responsavel.

4 - Ser fonte de experiéncias de relacbes humanas satisfatorias.

5 - Desenvolver lagos de afeicao.

6 - Garantir seguranca.

7 - Possibilitar liberdade.

Fonte: Quadro elaborado com base nos estudos de Morin (2001).

O trabalho esta associado a nogao de emprego, receber um salario que
permita a sobrevivéncia e que mantenha as pessoas ocupadas, pois ajuda a nortear
o sentido de tempo das pessoas, evitando o vazio e a ansiedade (MORIN, 2001).

As respostas de ambos os grupos (Franga e Quebec) apontam que a
organizacdo do trabalho deve possibilitar a realizagdo de um trabalho com
autonomia, que permita desenvolver suas competéncias e conhecer seu
desempenho, podendo, assim, avaliar e fazer os ajustes necessarios para melhora-
lo.

Basso (1998), a partir de seus estudos sobre significado e sentido do trabalho
com docentes, define-os como uma pratica social humana, seja por instrumentos,
técnicas e relagcdes sociais.

Assim, o trabalho continua a ter um papel importante na sociedade
contemporanea, porém permanece como conceito de dificil delimitacdo, pois sua
natureza € complexa e multifacetada, podendo referir-se a uma atividade ou a uma
conduta, uma situagao ou contexto, etc. (BORGES, 1999).

Desta forma, é importante a continuidade dos estudos voltados a
compreender os sentidos do trabalho para aqueles que o realizam.

Muitas pesquisas até hoje realizadas estiveram voltadas para gestores de
paises desenvolvidos (Franca, Canada, Bélgica) e para organizagbes capitalistas,
além de estarem focadas na forma quantitativa de tratamento dos dados.

A fim de ampliar a discussdo sobre o tema, € necessario aprofundar as
pesquisas voltadas ao entendimento da organizacdo do trabalho, apontada como

fator fundamental para determinar o sentido atribuido ao trabalho.

Sentido do Trabalho



56

A diversidade de padrdes encontrados nos estudos do grupo MOW mostra a
complexidade da compreensdo do trabalho na sociedade atual, refletindo as
diferentes visdes que os individuos podem ter a partir das vivéncias no trabalho.
Esta diversidade pode ser decorrente dos diferentes modelos de organizagéo do
trabalho que surgem a partir da flexibilizagao tecnolégica e da heterogeneidade da
classe trabalhadora.

As variaveis que se referem aos valores distintos do trabalho e motivagdes do
construto do significado do trabalho abrange o conjunto de produtos basicos que os
individuos buscam no trabalho, as fungdes que cumpre para eles e as necessidades
que lhes permite satisfazer (obter prestigio, retorno financeiro e manté-los em
atividade, permitir-lnes contato social e estabelecimento de relagdes interpessoais;
fazé-los sentirem-se Uteis para a sociedade; permitir sua auto-realiza¢ao).

Os valores do trabalho apresentam diferencas e similaridades -culturais
relacionadas com a importancia atribuida as facetas do trabalho (BASTOS, PINHO e
COSTA, 1995).

Partindo deste construto, o sentido do trabalho &€ compreendido como
componente da realidade social construida e reproduzida, que interage com
diferentes variaveis pessoais e sociais e influencia as acbes das pessoas e a
natureza da sociedade num dado momento historico.

Os valores relacionados com o trabalho se estabelecem por intermédio da
educacao na infancia e na adolescéncia e tem efeito duravel na personalidade das
pessoas, mas se modificam e se adaptam nas diferentes etapas da vida e em
situagbes sociais distintas. O sentido do trabalho influencia as formas de atividade
laboral, na flexibilidade e na produtividade dos trabalhadores, pois afeta as crengas
sobre o que é legitimo e o que se pode tolerar do trabalho (MOW, 1987 apud
BASTOS, PINHO e COSTA, 1995).

Borges (1999), utilizando a construgdo de sentido do trabalho, busca
aprofundar a analise sobre a estrutura fatorial das crencas sobre o trabalho, fazendo
uma distingdo entre os atributos valorativo e descritivo do trabalho.

O atributo valorativo refere-se como o trabalho se constitui com os valores
inerentes a ele. Ja os atributos descritivos designam o que ele representa de forma
mental ou abstrata para cada pessoa.

Entre os atributos valorativos destacam-se:
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- exigéncias sociais: a atribuicio do trabalho deve representar
responsabilidade social;

- justi¢a no trabalho: trabalho que proporciona prote¢do ao individuo, por meio
da oferta de assisténcia na forma de seguranga fisica, higiene e conforto no
ambiente de trabalho, da garantia de seus direitos, igualdade de esforcos e
proporcionalidade entre esfor¢o e recompensa, acolhimento interpessoal de colegas
€ superiores e respeito com cada pessoa;

- esforgo corporal e desumanizacéao: trabalho deriva de um fardo que levaria
ao desgaste corporal,

- realizagao pessoal: relaciona-se com o trabalho que proporciona prazer por
multiplas causas e fontes;

- sobrevivéncia pessoal e familiar: permite garantir o sustento do individuo e
de seus familiares.

Entre os atributos descritivos sao apontados:

- éxito e realizacdo pessoal: apresenta o trabalho a partir das idéias de
crescimento pessoal e desafio intelectual,

- justica do trabalho: mostra o trabalho representado quanto ao respeito que
vivencia no meio organizacional, pelo cumprimento das obrigacbes por parte da
organizagao;

- sobrevivéncia pessoal e familiar, independéncia econémica: funcio social do
trabalho em relagdo a familia e as garantias individuais de sobrevivéncia e
recompensa financeira;

- carga mental: descrevem o trabalho como esforgo mental, subordinagdo
hierarquica, repeticdo, execucgao e exigéncia de ritmo (BORGES, 1999).

Bastos, Pinho e Costa (1995) aplicaram o questionario desenvolvido pelo
grupo MOW em trabalhadores de organizagdes publicas e privadas na regiao
metropolitana de Salvador, Bahia. Como resultado, os dados coincidiram com o0s
observados no estudo original. Embora algumas diferengas possam ser atribuidas a
especificidades culturais locais, todos os resultados encontraram semelhangca em
algum dos outros oito paises em que o estudo foi realizado.

Desta forma, o sentido do trabalho é fortemente influenciado pela organizagao
do trabalho, pois esta € capaz de alterar os comportamentos dos trabalhadores de
forma que paulatinamente passem a ter atitudes positivas para com as fungdes que

executam, com a organizacao e com eles mesmos (MORIN, 2001).
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A autora ainda ressalta:

[...] a organizacdo do trabalho deve oferecer aos
trabalhadores a possibilidade de realizar algo que
tenha sentido, de praticar e desenvolver suas
competéncias, de desenvolver seus julgamentos e seu
livre arbitrio, de conhecer a evolugdo de seus
desempenhos e de se ajustar (MORIN, 2001, p. 9).

Pesquisa realizada por Piccinini et al. (2004) com estudantes do curso de
especializacdo em Gestao de Pessoas, mostra que estes compreendem o sentido
do trabalho em trés dimensdes: individual, organizacional e social.

Estas dimensdes sdo compostas por subcategorias que se inter-relacionam
para formar a idéia de conceito do trabalho.

Na dimensao individual, foi destacado que um trabalho que faz sentido
identifica-se com os valores morais (éticos) da pessoa, € prazeroso, possibilita
valorizagdo, desenvolvimento e crescimento, a pessoa sabe com que objetivo o
mesmo esta sendo realizado e acredita naquilo que esta fazendo. O fator financeiro
também é referido, porém com menos énfase, sendo considerado apenas como
complementar e ndo essencial para que o trabalho faga sentido. O principal enfoque
dado a esta questio diz respeito a liberdade financeira.

Em contrapartida, o trabalho que vai contra os valores pessoais, que nao
possibilita crescimento, nem seja reconhecido e valorizado pelas atividades que o
individuo realiza em seu emprego é considerado um trabalho sem sentido.

Na dimensao organizacional, sdo apontados aspectos ligados a utilidade,
organizacao do trabalho e relagdes interpessoais no ambiente de trabalho. Para um
trabalho fazer sentido ele deve alcancgar resultados, valor para a empresa ou para o
grupo: ser util. Caso isso n&o ocorra, € considerado como improdutivo e perda de
tempo e, portanto, sem sentido.

Além disso, o trabalho que faz sentido permite que o trabalhador tenha
autonomia, possa exercer sua criatividade e pensar. A existéncia de desafios na
execucao da atividade é outro fator relevante.

A partir do momento em que a tarefa se torna rotineira, burocratica,
operacional e incapaz de instigar seu executor, influencia diretamente na definicao
do trabalho que faz ou deixa de ter sentido para o sujeito.

Ainda na dimens&o organizacional, o trabalho que faz sentido & descrito como

aquele realizado em um ambiente agradavel, onde as relagdes interpessoais séo
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positivas, e possibilita relagdes construtivas. O simples fato de poder trabalhar com
pessoas, em meio a elas, confere sentido ao trabalho dos entrevistados.

Entretanto, a partir do momento em que a pessoa ndao encontra apoio e
respaldo dos pares, o trabalho é visto como sem sentido.

Na dimensao social, o trabalho deve ser capaz de contribuir e ser util para a
sociedade, comparando-se com o aspecto de utilidade abordado na dimensao
organizacional. Porém, nesta dimens&o, ele adquire maior amplitude, pois o trabalho
contribui ndo apenas para o desenvolvimento do individuo, mas da sociedade em
geral, o que foi bastante ressaltado pelos entrevistados, que sentem necessidade de
realizar uma atividade que agregue valor tanto para eles quanto para a sociedade.
A partir do momento que o trabalho n&o contribui, deixa de trazer beneficios para
cada pessoa e/ou para a sociedade, ele torna-se um trabalho sem sentido
(PICCININI et al., 2004).

Estes resultados possibilitam definir que um trabalho com sentido pode ser
influenciado por quatro variaveis subjetivas:

a) o significado do trabalho, entendido como a concepg¢ao do que é trabalho
para o individuo;

b) o valor (grau de importancia, centralidade) que o sujeito atribui ao trabalho;

c) os valores éticos individuais e

d) o motivo (a razdo) pelo qual ele trabalha.

E esses fatores, por sua vez, sao altamente influenciados pelo meio no qual o
individuo esta inserido (culturais e sociais).

Além disso, seu contexto social e cultural influencia sua posi¢ao a respeito do
tema (PICCININI et al., 2004).

Enfim, entende-se que um trabalho com sentido é aquele que realiza, satisfaz
e estimula o sujeito para a execugao das tarefas que lhe cabem. Este modo de
pensar vai ao encontro das conclusdes de Morin (2001), ao destacar que o trabalho
que tem sentido deve ter objetivos claros e seu resultado deve ser valorizado por
aqueles que o realizam, além de possibilitar autonomia na administragcdo das
atividades, favorecendo aqueles que o executem a utilizagdo de competéncias
préprias para atender aos desafios propostos.

Da mesma forma, deve ser realizado dentro das regras do dever e do

conviver em sociedade, seguindo os valores sociais e morais que a regem.
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Contudo, ndao se deve negligenciar a importancia de condi¢cdes de trabalho
adequadas, capazes de proporcionar ao individuo ambiente em que possa exercer
autonomia e participacao, o que contribuira, certamente, para seu desenvolvimento
pessoal.

Um dos principais pontos destacados por Morin (2001) e Piccinini et al. (2004)
€ que o trabalho com sentido faz com que o trabalhador conheg¢a mais sobre sua
atividade e possibilita que a organizagéo alcance a eficacia sem a preocupacéo de
constantes reforgos ao trabalhador com programas motivacionais para estimula-lo.

Na verdade, o sentido que as pessoas encontram no seu trabalho depende de
fatores tais como autonomia, reconhecimento, desenvolvimento e crescimento, o
que nem sempre as organizagdes oferecem.

Para Dejours (1987), o trabalho precisa fazer sentido para o préprio sujeito,
para seus pares e para a sociedade. Segundo o autor, o sentido do trabalho é
formado por dois componentes: o conteudo significativo em relagdo ao sujeito e o
conteudo significativo em relagéo ao objeto.

No conteudo significativo do trabalho em relacdo ao sujeito, entra a
dificuldade pratica da tarefa, a significacdo da tarefa acabada em relagdo a uma
profissdo (nogdo que contém ao mesmo tempo a idéia de evolugao pessoal e de
aperfeicoamento) e a posigado social implicitamente ligado ao posto de trabalho
determinado.

Desta forma, separar conteudos significativos em relacdo ao sujeito e ao
objeto € arbitrario, na medida em que as regras de troca de investimento ndo se
deixam assim separar.

De fato, toda atividade contém os dois termos. O investimento no individuo s6
pode renovar-se gragas ao investimento no objeto e vice-versa.

A significacdo profunda do trabalho para cada individuo é prépria, sendo
criada a partir das técnicas particulares desenvolvidas por cada sujeito (DEJOURS,
1987).

O sentido no trabalho é possivel por meio da transformacado do sofrimento
(decorrente da divisao das tarefas pela organizacdo do trabalho), em prazer, pela
utilizagdo das competéncias e liberdades individuais (DEJOURS, 2000).

A superacao do sofrimento pelo prazer no trabalho e, consequentemente, o
sentido dado ao trabalho € possivel pela consecucao de satisfacbes concretas e

simbdlicas que o proprio trabalho oferece.
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As satisfacbes concretas dizem respeito a protecdo da vida, ao bem-estar
fisico e psiquico, isto €&, fatores relacionados a saude do corpo e da mente. Tais
satisfagées concretas podem ser vistas segundo duas diretrizes: subtrair o corpo da
nocividade do trabalho e permitir entregar-se a atividade capaz de oferecer os
caminhos melhor adaptados a descarga da energia, ou seja, fornecer atividades
fisicas, sensoriais e intelectuais segundo proporgdes que estejam de acordo com o
individuo (DEJOURS, 2000).

As satisfagdes simbdlicas, por sua vez, referem-se a vivéncia do conteudo da
tarefa (DEJOURS, 2000). Embora com uma andlise mais voltada para a
psicodinamica do trabalho, a organizagdo do trabalho tem influéncia direta sobre o
sentido do trabalho identificado pelos trabalhadores (DEJOURS, 2000).

A organizagdo do trabalho deve ser pensada em formas nas quais os
individuos ndo sejam expostos a um trabalho repetitivo, mas que possam ter certa
autonomia e certa possibilidade de decisao (ENRIQUEZ, 1999).

Além disso, tanto para Dejours (1997) como para os pesquisadores da
Escola Sociotécnica (MORIN, 2001), o reconhecimento dos individuos no trabalho é
determinante para a construgcdo de uma identidade pessoal e social, por meio da

realizacao das tarefas em que utiliza seus conhecimentos e autonomia.

2.3 Defini¢cOes de trabalho

Para apresentar as diferentes definicdes de trabalho, Morin (2001) apresenta
uma pesquisa do grupo MOW (1987) em que sdo categorizados seis padrbes de
definicdo de trabalho:

Padrao A: o trabalho é algo que acrescenta valor a qualquer coisa;

Padrao B: ha um sentimento de vinculacao (pertenca) ao realizar o trabalho;

Padréo C: outros se beneficiam com este trabalho;

Padréo D: alguém determina o que fazer, ndo é agradavel,

Padrao E: o trabalho é mental e fisicamente exigente;

Padrao F: o trabalho tem um horario determinado para sua realizagao; faz
parte das tarefas do individuo; e, recebe-se alguma compensacéo financeira para

fazé-lo.
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Nota-se que estes padrdes relacionam-se com as concepgdes historicas de
trabalho, que embora possam ter representado fortemente um momento especifico,
hoje coexistem e complementam-se.

Os padrdes A, B e C apontam uma idéia positiva de trabalho, destacando sua
contribuicdo para a construcdo de algo maior, sua importdncia na vida dos
individuos e seu carater social, respectivamente.

Observamos que no restaurante de luxo estudado, os funcionarios sentem-se
importantes, pois sdo reconhecidos pelos clientes, pela midia, pelo mercado de
trabalho e também no meio social que vivem.

O padrao A aproxima-se da concepg¢ao marxista de trabalho, onde o homem
transforma natureza com seu esforgo contribuindo para a construgao de algo maior.

O B esta ligado a concepgao contemporanea de trabalho, defendida por
Dejours (1987) e Kovacs (2002), que destacam a importancia que o trabalho
adquiriu na vida dos individuos, tornando-se central na sua vida.

O padrdao C representa a idéia moderna de trabalho que € visto como o
“construtor” da sociedade e contribuir para alguém. Os funcionarios do restaurante
de luxo estudado possuem o sentimento de responsabilidade por terem que
contribuir para a satisfacdo do cliente, pois consideram que neste tipo de
estabelecimento os pratos servidos e o acolhimento devem possuir qualidade e alto
padrdo na gastronomia, principalmente para superar as expectativas dos clientes.

Observamos que o restaurante estudado possui uma clientela fiel, que
freqlenta assiduamente o estabelecimento e possui um grau de amizade para com
os funcionarios. Alguns funcionarios relataram, inclusive, que possuem o telefone
particular dos clientes.

Vidrik (2006) estudou as necessidades apontadas pelos estudantes de
restaurante universitario (RU) da Universidade do Sagrado Coracdo — Bauru a
serem consideradas na construcdo de indicadores de qualidade neste tipo de
estabelecimento. Os resultados indicaram que atributos relacionados ao
comportamento dos funcionarios, como gentileza no atendimento, saudacgdes
pessoais, entre outros, predominam na determinagao da qualidade ou servigo, mais
do que propriamente a refeicdo servida.

Os padrdes D e E mostram concepgdes negativas do trabalho, apresentando-
o como uma atividade desagradavel, exigente fisica e mentalmente e que se é

obrigado a realizar para ganhar a vida. Ambos remetem a concepcgéao classica de
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trabalho, nascida nas antigas civilizagdes, onde o trabalho era tido como algo
pesaroso que nao dignifica o homem. Nao foi encontrado no restaurante de luxo
estudado este tipo de sentimento em relacdo ao trabalho, ao contrario da pesquisa
de Bertin (2005). Bertin (2005) estudou manipuladores de alimentos de um hospital
universitario e estas associam o trabalho falta de reconhecimento, ao salario
precario e a falta de estrutura no mesmo. Isso remete uma concepgéo negativa do
sentido que atribuem ao trabalho.

Ja o padrao F apresenta uma concepc¢ao neutra: uma visdo de que o trabalho
€ toda tarefa que é executada e recompensada. Esta visao é a responsavel pela ndao
diferenciacao entre trabalho e emprego, na qual predomina apenas a visao de troca
da forga do empregado pelo salario pago pelo empregador. No restaurante de luxo
estudado, os funcionarios possuem uma visdo positiva do trabalho, além da
perspectiva de ascensao na carreira, principalmente para tornarem-se chef de
cozinha.

O sentido do trabalho permite a constru¢ao da identidade pessoal e social do
trabalhador a partir das tarefas que executa na realizacdo do todo de seu trabalho,
permitindo que ele consiga se identificar com aquilo que realiza.

Para que haja uma vida dotada de sentido, € necessario que o individuo
encontre na esfera do trabalho o primeiro momento de realizagdo. Se o trabalho for
livre de regras e procedimentos, sera também dotado de sentido ao possibilitar o uso
autbnomo do tempo livre que o ser social necessita para se humanizar e se

emancipar em seu sentido mais profundo.
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3 A INDUSTRIA DE SERVICOS DE ALIMENTACAO

“Somos damas e cavalheiros servindo damas e
cavalheiros”.

(Ritz Carlton)

A Industria de Servigos de Alimentacao (ISA) ou Industria de Restaurantes
abrange os servigos de preparo e fornecimento de qualquer tipo de alimentacéo e
bebidas caracterizadas por estabelecimentos comerciais e institucionais (PAULA,
2004; CHON e SPARROWE, 2003).

Para alguns autores como Maricato (2001) e Fonseca (2000) o restaurante
propriamente dito surgiu no fim do século XVIII na Franga.

Além disso, Powers e Barrows (2004) mostram que o processo de
transformacdo no mundo contemporaneo, globalizagdo e desenvolvimento da
economia de redes acentuaram a competitividade na industria da hospitalidade,
obrigando as empresas a formularem e implementarem estratégias para manterem
sua posi¢cado no mercado e satisfazerem a demanda exigente.

Essa competitividade no mercado e a busca pela inovacao e personalizacao
dos produtos e servigos oferecidos por um restaurante, favoreceram ao longo dos
anos as mais diversas tipologias destes estabelecimentos, que sao classificadas de

acordo com o servigo e tipo de refeicdo que oferecem (CASTELLI, 2005).
3.1 Tipologia de restaurantes

A tipologia de restaurantes exposta por Castelli (2005) divide-se em:
e Restaurante classico/internacional
e Churrascaria
e Restaurante tipico

e Centro gastronémico

e Buffet
e Lancheria
e Cafeteria
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e Snack-bar

o Coffee-shop

¢ Restaurante de refeigdes coletivas
e Casa de massas

e Café Colonial

e Confeitaria

e Sorveteria

e Café
e Bar Americano
e Pub

e (Casa de Sucos
Os restaurantes também podem ser classificados em segmento Comercial e
Institucional ou Ndo-Comercial. Paula (2004, p.150) reuniu os tipos de

estabelecimentos conforme os segmentos e sdo apresentados no quadro 7.

Quadro 7 — Tipos de estabelecimentos comerciais e institucionais.

COMERCIAL INSTITUCIONAL
Hotéis Clubes
Restaurantes Catering de eventos Escolas Presidios
Boates Hospitais Asilos
Concessionaria de
Lojas d_(f _ alimentagao Creches Industrias
conveniéncia
Bares Catering de viagem Empresas Instalagdes militares
Lanchonetes e Delivery** e

Street food* Take out***

*Street food: vendedores ambulantes, ex: carrinhos de cachorro quente, churrasquinhos e outros.
**Delivery: solicitagdo eletrénica ou telefénica para entrega da refeicdo em local determinado pelo
cliente. ***Take out: retirada da refei¢cdo pelo cliente, o consumo ¢é feito em outro local, fora do de
compra.

Fonte: adaptado de Paula (2004, p.150).
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O comercial visa obteng¢ao de lucro com a venda de alimentos e um padrao
de qualidade com o intuito de fidelizar o cliente ao estabelecimento. O institucional
caracteriza-se na oferta de alimentacdo para suprir as necessidades fisioldgicas,
podendo sofrer com alguns problemas de aceitagdo por parte do cliente caso nao
seja valorizada a qualidade do alimento (PAULA, 2004).

Dias (2002) descreve que o restaurante passou por mudangas estruturais,
organizacionais e funcionais, sendo considerado uma organizagdo extremamente
complexa e dindmica, voltadas para atender as necessidades, desejos e
expectativas dos clientes, consolidando desta maneira sua posicdo de
competitividade no mercado perante seus concorrentes diretos e indiretos.

Atualmente, observa-se que o0s estabelecimentos comerciais possuem
caracteristicas institucionais, pois além da venda de produtos para obtencdo de
lucros possuem clientes preocupados com a saude fisica e mental. O mesmo vem
acontecendo nos estabelecimentos institucionais, pois possuem clientes que além
de suprir as necessidades fisioldgicas, buscam qualidade nos produtos e

atendimento.

3.2 Evolucao dos restaurantes

A evolugdo dos restaurantes vem acontecendo desde muito tempo, e
possuem como caracteristica, assim como a grande maioria de outros negécios,
iniciarem de forma empirica e familiar.

Geralmente sdo pequenas unidades, algumas depois evoluem, outras
acabam fechando, pois costumam fazer parte de um complexo jogo de poder e
realizagbes familiares (BIOSCA, 1997).

O surgimento do restaurante segundo Maricato (2001) ocorreu na Franga
quando um senhor chamado Boulanger abriu em 1766 na rua Poulies em Paris o
primeiro estabelecimento. Havia uma faixa que dizia "Venidad me ommis qui
stomacho laboratis, ego restaurabo vos” (“Vinde a mim, vés que sofres do estbmago,
que eu vos restaurarei”). Este estabelecimento passou a se chamar restaurant.

Para alguns autores como Fonseca (2000) e Maricato (2001), no fim do

século XVIII, principalmente em Paris, na Franca, e em Londres, na Inglaterra,
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proliferaram as tipicas tavernas e cafés onde se degustavam muitos dos tipos de
bebidas a que temos acesso hoje.

Heck (2004, p.137), quando aborda o comer como atividade de lazer, aponta
que a alimentacao € considerada um indicador de status social, pois classifica os
diferentes gostos culinarios.

A revolugao Francesa acabou com as corporagdes e provocou a decadéncia
de muitos nobres, deixando seus 6timos cozinheiros disponiveis para esses novos
empreendimentos que surgiam. Logo surgiram os DbistrGés, pequenos
estabelecimentos onde uma familia servia refeicdes tipicas e os bares como
consequéncia de alteracbes sofridas pelos restaurantes. As bebidas no inicio,
serviam principalmente para acompanhar as refeicbes. S6 no século XIX é que
alguns lugares como os cafés parisienses, os pubs londrinos e as cervejarias
alemas, comegaram a servi-la como fonte de lucro (FRANCO, 2001).

A partir de entdo, na Europa, multiplicaram-se os estabelecimentos que
ofereciam refeicbes e muitos serviram de inspiragdo para a composicdo dos
restaurantes no Brasil. Sabe-se que em 1599 o portugués Marcos Lopes inaugurou
uma casa em S&o Paulo, onde atendia os viajantes (MARANHAO, 2003).

Os primeiros grandes estabelecimentos do pais tornaram-se conhecidos
como leiterias ou confeitarias, o nome restaurante passou a ser aceito no fim do
século XIX e a partir de 1850 é que os restaurantes no Brasil passaram a ganhar
maiores propor¢ées (MARANHAO, 2003).

Em 1889, o empresario Henrique Raffard relata que ndo € possivel saber o
numero de confeitarias, cafés, restaurantes e hotéis na cidade de Sao Paulo, pois as
imigracdes italianas dominaram o comércio de restaurantes, assim como
observamos atualmente (FONSECA, 2000; MARANHAO, 2003).

Segundo Paula (2004, p.78) o crescimento dos empreendimentos esta
relacionado a grande oferta de produtos e servigos em alimentagdo, de forma a
despertar no consumidor a necessidade de vivenciar novas experiéncias
alimentares.

Segundo pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) (2006), pelo menos um quarto das refeicdes no Brasil sdo consumidas fora
do lar, sendo que, nos grandes centros urbanos, esse numero eleva-se, chegando a

um terco do total.
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O segmento de refeicbes fora do lar teve um crescimento anual médio de
12,6%, nos ultimos anos no Brasil, com crescimento total de 191%, movimentando
34,1 bilhdes de reais em 2004, conforme grafico 1 (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, 2004).

Gréfico 1 - Gastos em bilhdes de reais com refeicdes fora do lar no Brasil.

R$ bilhGes
40 4

35 4 34
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159 11,7
10 -

1995 2002 2003 2004

Taxa de crescimento 1995 — 2002: 121,1%
2002 — 2003: 13,8%
2003 — 2004: 15,4%
Taxa de crescimento anual: 12,6%

O crescimento do segmento de refeicbes fora do lar no Brasil ndo é
considerado uma tendéncia exclusiva no pais, pois segundo Brookes (2005), este é
um fato que esta presente em todas as partes do mundo.

O aumento no numero de restaurantes € chamado por Macedo (2003) de “big
bang” do mercado gastronémico e justifica-se pela estabilidade que a moeda
brasileira adquiriu, propiciando a classe média viajar ao exterior e obter contato com

outras culturas.
3.3 Recursos Humanos em restaurantes
Apesar dos restaurantes serem grandes fontes de empregos, a informalidade

na area afeta a qualificagdo da méao de obra e dificulta os aspectos relacionados a
gestao destes estabelecimentos (OLIVEIRA, 2006).
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Maricato (2001) aponta que a falta de qualificacdo dos profissionais da area
nao é recente, ja na década de 90 estes profissionais eram considerados somente
operacionais, principalmente por ndo exigir formagéao ou conhecimentos prévios.

A experiéncia dos profissionais de restaurantes ao longo da carreira é
considerada uma formacgao reconhecida, pois os funcionarios normalmente iniciam
como ajudantes e podem ascender a maitre, gerente e chef de cozinha (HECK,
2004).

Logo, Chon e Sparrowe (2003) apontam que a caracteristica da méao-de-obra
é fator determinante para o sucesso dos estabelecimentos, sendo necessario a
busca por profissionais especializados e maior investimento nos funcionarios.

Paula (2002), Maricato (2001) e Fonseca (2003) apontam que o insucesso de
alguns estabelecimentos é pela falta de planejamento por parte do investidor, carga
elevada de tributos, falta de méao-de-obra qualificada, modismos, concorréncia
acirrada, entre outros.

Segundo Oliveira (2006) o cenario turbulento que os restaurantes vém
sofrendo na redugao do seu tempo de vida é principalmente pela falta de capital e de
mao-de-obra especializada, assim como uma gestao ineficaz.

Para Maricato (2001), o empresario eficiente deve estar ligado a globalizacao,
a competitividade, a estabilidade e possuir como caracteristicas a eficiéncia, o
trabalho, saber lidar com as pessoas, a lideranga, o conhecimento, ética e
responsabilidade social, ousadia e agilidade, planejamento e visdo global,
delegacao, além de saber selecionar, treinar e avaliar os funcionarios.

“A geréncia em qualquer empresa pode ser definida como o elemento em um
empreendimento que planeja, organiza, define a equipe e controla as etapas do
processo, para que o objetivo seja alcangado” (FONSECA, 2000, p. 139).

Martin e Puga (1981, p. 9) comentam que “o administrador de restaurantes,
cafeterias e demais estabelecimentos similares, deve também ser um profissional
apto nas técnicas de preparacéo, condimentacao e servigos de alimentos e bebidas,
assim como no manejo de relagdes publicas e de idioma”.

Além de todos os conhecimentos técnicos necessarios para 0 bom
desempenho do restaurante € preciso enfatizar a importancia do empreendedor com

caracteristicas de perfil e atitudes que conduzem tal negdcio ao pleno éxito.
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Por outro lado, faz-se necessario, uma mudanga diaria em relagao
organizagao, o relacionamento com os clientes e fornecedores, substituindo a busca
de culpados e desculpas por solugdes criativas e parcerias (MARTINELLI, 2000).

Para Maricato (2001, p. 196) a administracdo tende no futuro a ser cada vez
mais profissional, pois ndo havera espaco para o imediatismo e a informalidade. A
informacdo, a educacdo, o foco no cliente e no produto serdo elementos
imprescindiveis para vencer a concorréncia e obter sucesso e isso pode ser
observado pelo aumento no numero de escolas que oferecem cursos
profissionalizantes na area de restaurantes.

No entanto, a média de escolaridade no setor de servigcos € baixa, pois
segundo o IBGE (2006) com relagado aos dados relativos ao ano de 2005, 52% da
populacdo brasileira tinha de 1 a 7 anos de estudo. Isso pode comprometer a
satisfacdo e bom desempenho no trabalho, pois muitas vezes os funcionarios nao
possuem suas necessidades minimas de saude, seguranga, moradia, alimentacao e
educacao.

Segundo o IBGE (2006) em 2005, 69% da populagdo brasileira teve
remuneragdo mensal de até 5 salarios minimos (SM) e nos segmentos de
Alojamento e Alimentagao a remuneragcao média mensal no pais foi de 1,9 SM.

Vasconcelos e Vasconcelos (2002) indicam a importancia da identidade do
individuo com sua organizagao e Santos (2001) relaciona a gestdo dos subsistemas
de recursos humanos como prioridade gerencial. A nova pedagogia para 0 processo
de aprendizagem organizacional foca o didlogo e a extingdo das relagdes
autoritarias, o que conforme Freire (1996) possibilita a educagdo como pratica
libertadora do pensar e agir.

Dentro do contexto desta populacdo a ser capacitada, alguns dados da
populagao brasileira (IBGE, 2006), sdo destacados para melhor entender a dinamica
de aprendizagem em servigos:

* O setor de servigos representou 58,3% do PIB nacional.

« O segmento de Alojamento e Alimentacdo com 41,6% do total de
estabelecimentos em servigos pagou em média 1,9 SM mensais.

» Com relacdo a remuneragao 69% da populacao brasileira recebeu até 5 SM
mensais.

* No quesito escolaridade: 13,7% da populagdo brasileira ainda eram

analfabetas e apenas 52% possuiam de 1 a 7 anos de escolaridade.
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Dentro das instituicbes de servigos, a equipe que fica na cozinha parece ainda
nao possuir a devida distingdo perante as liderangas da organizagdo. Muitos
acreditam que sé&o insignificantes para o cliente, e esta falta de percepgao de seu
valor como profissional na satisfacdo do produto ou servico, pode levar os
profissionais a baixa de auto-estima. Isto quer dizer que, além da escolaridade
meédia de até 7 anos e de uma renda média de até 5 SM mensais, as instituigdes de
servigos, possuem uma equipe de suporte a linha de frente que precisa conhecer
melhor a importancia de seu papel nas operacdes de servicos da instituicdo a que
pertence.

Toda organizacao é formada pela interdependéncia de seus componentes e
para melhor captar, desenvolver e manter seus talentos precisa cuidar de sua
cultura de servigos. E como toda instituicdo de servigos existe para atender o publico
a que se propds, € a dimensdao mercadolégica que prediz qual é o mercado
consumidor e qual é o padrdao de servigos de qualidade que este consumidor quer
obter (ROBBINS, 2000).

As principais ag¢des envolvem perceber ndo somente a ameaga do
concorrente em relacao ao seu cliente, mas sim a ameaca em relacdo aos seus
funcionarios. As denuncias feitas pelos concorrentes e clientes insatisfeitos sobre
produtos e servicos ao mercado, em geral afetam mais os funcionarios que os
proprios clientes. Outro aspecto de suma relevancia nesta dimensado € de que
mesmo administrando os servigos por operagdes para garantir qualidade do sistema
e fidelidade do cliente a empresa e ndao apenas a alguns profissionais, verifica-se a
existéncia de profissionais “estrelas” no sistema operacional dos servigos
(ROBBINS, 2000).

Esses profissionais sdo muito observados e cobicados pelos concorrentes
nao somente para té-los do outro lado, mas também para esvaziar a competéncia da
organizagdo que esta apresentando melhor vantagem competitiva no mercado
(ROBBINS, 2000).

O principal beneficio da dimensao mercadolégica é indicar ndo apenas o
mercado consumidor, a concorréncia e a forma de abordagem, mas, sobretudo, o
que o mercado e a concorréncia podem fazer com a equipe de trabalho de uma
empresa. Na descricao das principais atribuicdes € importante que na concepgao

haja o envolvimento de toda a equipe. As atribuicbes precisam ser descritas por
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grupos de atividades a servico da satisfacdo dos clientes e com total alinhamento as
operagodes de servigos (ROBBINS, 2000).

Para a definicdo do perfil desejado para cada cargo os quesitos em geral mais
solicitados s&o:

* escolaridade;

* experiéncia profissional anterior;

» qualificagdes técnicas especificas e

» caracteristicas de personalidade.

Para os procedimentos do recrutamento, recomenda-se iniciar pelo interno,
uma vez que os profissionais da casa ja apresentam, em geral, boa assimilagao da
cultura organizacional. Somente apds esgotar as tentativas do recrutamento interno
€ que se deve proceder ao recrutamento externo. Também se recomenda que
mesmo nao havendo a possibilidade de preenchimento interno de vagas em aberto,
deve-se fazer a divulgacdo da vaga em respeito aos profissionais da casa
(ROBBINS, 2000).

Para Téboul, (1999, p.159) “(...) os cargos que tém contato com o cliente
podem requerer tipos de personalidade diferentes, em fungdo do género de missao

e do contexto”.

3.4 Gestédo de restaurantes sobre a 6tica da Hospitalidade

A hospitalidade é oferecida em todo o mundo desde os tempos antigos como
parte de acervo cultural de varios povos com tragos diferentes e caracteristicas
semelhantes, sendo associada também a partilha do alimento (PAULA, 2002).

Desde a fundagdo das sociedades, a hospitalidade ja era observada nas
trocas de mercadorias pelas relagdes sociais (DENCKER, 2004).

Na Inglaterra, final do século XIX, os restaurantes com o objetivo inicial de
servir caldos restauradores as pessoas fragilizadas se transformaram em espacgos
gastrondmicos para encontros sociais e sofreram transformacgdes significativas ao
longo de sua histoéria (DIAS, 2002).

Na Roma antiga ja havia registros de locais especializados para repouso e
acomodacgdo, com oferta ou ndo de bebidas alcodlicas. A criacdo de folgas no

trabalho impulsionou o campo da hospitalidade, principalmente por lazer e saude.
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Com o surgimento de ocorréncias relacionadas a area, os negoécios foram
regulamentados e autorizados, porém mais tarde ocorreram muitos problemas
judiciais devidos aos estabelecimentos clandestinos, principalmente relacionados a
bebida e negdcios precarios.

Nesse sentido, Walton (2004) diz que a concorréncia obrigou o0s
estabelecimentos a criarem seu diferencial e o glamour passa a ser introduzido na
classe trabalhadora. As carruagens, estradas de ferro, 6nibus puxados por cavalos
sdo substituidos por bondes que favorecem ainda mais as viagens e refeigdes
rapidas, surgindo, assim, o entretenimento para prolongar as estadias.

A hospitalidade pode ser definida sob dois aspectos, segundo Brotherton e
Wood (2004), aspecto semantico, na qual conceitos académicos s&o provenientes
de pesquisas aplicadas a Administracdo da Hospitalidade e aspecto comprobatério,
onde as evidéncias que ocorrem ou ocorreram no decorrer da historia sao
caracterizadas por regras, costumes, modos, rituais e habitos nas trocas de
hospitalidade. A caracterizacdo da hospitalidade em ambos é demonstrada pela
questao da troca humana, que deve ser voluntaria.

Em relacdo a Industria da Hospitalidade, o foco esta nos produtos e servigos
dos setores hoteleiro e restaurante. A discusséo sobre este conceito € sob o ponto
de vista de que a hospitalidade esta sendo administrada, assim como a utilidade do
termo para estabelecimentos comerciais. A partir desta discussdo existem conceitos
diferentes e independentes, resultantes em hospitalidade profissionalizada,
administracdo de hospitalidade, administragdo profissionalizada da hospitalidade e
administragao profissionalizada.

Lockwood e Jones (2004) argumentam que a hospitalidade comercial nédo é
totalmente desprendida da hospitalidade privada. Existem semelhancas que
proporcionam uma combinagcdo de servicos relativos a comida, bebida e
acomodacédo. Essa combinag&do abrange elementos complexos de carater tangivel e
intangivel. A grande diferenca € que a hospitalidade privada é movida pela oferta e a
hospitalidade comercial € movida pela demanda.

De fato, a hospitalidade comercial ainda se constitui de paradigmas que
precisam ser estudados com maior profundidade. E importante ressaltar que existem
muitos estudos que buscam a esfera da oferta de servicos, porém, a demanda ainda
€ o assunto preferido, no qual as habilidades da mao de obra para a hospitalidade

comercial ainda sao pouco conhecidas (TELFER, 2004).
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De acordo com Telfer (2004), as empresas que atuam no contexto da
hospitalidade comercial ndo devem mudar o dominio social da hospitalidade, muito
menos gerir suas operagdes como no dominio privado; mas terdo uma capacidade
maior de estabelecer clientes fiéis a partir do momento em que os paradigmas da
hospitalidade nesses contextos forem entendidos.

A reflexdo a respeito da distingdo entre ser anfitrido e ser hospitaleiro (no
qual nem sempre o anfitrido & necessariamente hospitaleiro) pode ser fundamental
para o desenvolvimento de relagdes leais com o cliente.

Os processos de identificacdo, recrutamento, treinamento e capacitacdo dos
individuos para serem hospitaleiros serdo fundamentais e relevantes para se
conquistar e manter uma base consistente de clientes fiéis e satisfeitos.

A hospitalidade pode ser vivenciada em ambiente comercial pela troca de
dadiva, quando o ato de comprar um produto e/ou servico, esta vinculada a
obrigacao espontanea de retornar ao local. O ato de dar, receber e retribuir de forma
espontanea envolve fatores emocionais, considerados dadiva da hospitalidade nas
sociedades, o que alguns autores justificam ser inexistente quando o ato envolve
pagamento.

Conforme Wada (2003), Lockwood e Jones (2004) o principal objetivo dos
estabelecimentos comerciais € alcancgar resultados financeiros lucrativos. Mas,
considerando que muitas vezes a relagdo positiva de confianca entre cliente e
equipe de funcionarios e entre a propria empresa pode gerar fidelidade ao
estabelecimento comercial de forma espontanea a hospitalidade comercial torna-se
alvo de discusséo.

O oferecimento da hospitalidade, sem a visdo do lucro, podera ser alcancado
por intermédio de adequada gestdo de pessoas em RH, pois para saber o que
proporcionar € necessario o desenvolvimento de uma politica interna de bem
receber.

Conforme Camargo (2003), para a aplicagado do conceito de hospitalidade é
necessario retomar as relagdes sociais existentes na antiguidade, na qual o retribuir
era dom divino. Esses aspectos sao observaveis em Servicos de Alimentacao, pois
a comunicagao e a sociabilidade humana entre os funcionarios e os clientes tornam

o restaurante um local de aproximagao das pessoas.
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Pode-se afirmar que a hospitalidade é discutida, por muitos autores, como um
processo de recepcao do visitante, no qual o anfitrido é o responsavel por acolher e

expressar atengao ao estrangeiro.

A “hospitalidade” € o nome que se da a caracteristica das pessoas
hospitaleiras. [...] pode-se definir o termo hospitalidade do seguinte modo: é
a oferta de alimentos e bebidas e, ocasionalmente, acomodacido para
pessoas que ndo sao membros regulares da casa. Geralmente, aqueles
que concedem hospitalidade, os anfitrides, oferecem tais coisas em suas
préprias casas, partilhando seu proprio sustento com seus hospedes. [...] a
idéia central do conceito envolve a partilha da prépria casa e a provisao de
terceiros (TELFER, 2004, p.54).

Belchior e Poyares (1987, apud Dias, 2002, p.102) afirmam que a

hospitalidade compreende:

[...] a prestagédo, gratuita ou ndo, de servigos obtidos normalmente por uma
pessoa em seu proéprio lar. Mas que, por ndo possui-lo ou por estar dele
ausente, temporariamente, ndo os tem a sua disposi¢cdo. Basicamente,
abrange leito e/ou alimentacdo. Quando sdo oferecidas acomodacdes para
repouso ou descanso, caracteriza-se a hospedagem, quer seja ou ndo
acompanhada de refeicbes. Ao se oferecer apenas as refeigdes, existira a
hospitalidade, mas ndo a hospedagem.

Segundo Camargo (2004, p.40):

[...] temos desenhadas duas escolas de estudo da hospitalidade:

- A francesa, que se interessa apenas pela hospitalidade doméstica e pela
hospitalidade publica, e que tem matriz maussiana do dar-receber-retribuir a
sua base, ignorando a hospitalidade comercial;

- E a americana, que passa ao largo dessa matriz e para a qual tudo
acontece como se da antiga hospitalidade restasse apenas a sua atual
versao comercial, baseada no contrato e na troca estabelecidos por
agéncias de viagens, operadoras, transportadoras e por hotéis e
restaurantes.

A partir das definicbes das escolas francesa e americana, um conceito
interessante foi definido por Lashley e Morrison (2004), na tentativa de se
estabelecer os limites da hospitalidade, tanto em sua pratica comercial como em sua

pratica ndo comercial. Segundo o autor:

Essencialmente, ha a necessidade de uma definicdo ampla, que permita a
analise das atividades relacionadas com a hospitalidade nos dominios
“social”, “privado” e “comercial”’. Colocando de modo simples, cada dominio
representa um aspecto da oferta de hospitalidade, que é tanto independente
como sobreposto. O dominio social da hospitalidade considera os cenarios

sociais em que a hospitalidade e os atos ligados a condicdo de
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hospitalidade ocorrem junto com os impactos de forgas sociais sobre a
producdo e o consumo de alimentos, bebidas e acomodacdo. O dominio
privado considera o ambito das questbes associadas a oferta da “trindade”
no lar, assim como leva em consideragdao o impacto do relacionamento
entre anfitrido e hospede. O dominio comercial diz respeito a oferta de
hospitalidade enquanto atividade econdmica e inclui as atividades dos
setores tanto privado quanto publico (LASHLEY e MORRISON, 2004, p.6).

Desta forma, torna-se possivel a realizagdo de uma analise da hospitalidade
nos restaurantes comerciais.

No contexto destes estabelecimentos, o cliente é recepcionado pela equipe,
que o acolhe e cumpre a rotina de ceder uma mesa. A partir do instante em que o
cliente estabelece um contato verbal, no qual se compromete a pagar pela oferta de

produtos e servicos utilizados; é estabelecida a relagao de hospitalidade comercial.

A oferta de hospitalidade comercial depende da reciprocidade com base na
troca monetaria e dos limites da concessdo de satisfagdo aos hdspedes
que, no fim, causam impactos sobre a natureza da conduta hospitaleira e da
experiéncia da hospitalidade. Tanto o anfitrido como o héspede entra em
uma conjuntura de hospitalidade com reduzido senso de reciprocidade e
obrigagdo mutua. Para o anfitrido, os motivos para ser hospitaleiro sao
basicamente n&o-pertinentes: o desejo de suprir com exatiddo a quantidade
de hospitalidade que assegurara a satisfagdo do hdspede, o desejo de
limitar o nimero de reclamacgbes e, esperangosamente, o desejo de gerar
uma visita de retorno enquanto se apura o lucro. Para o héspede, ha pouco
senso de obrigagcdo mutua relativo ao contexto domeéstico. Raras vezes o
hospede pressente que os papéis serdo invertidos e que ele se tornara
anfitrido em outra ocasido. A troca financeira isenta o hdspede da obrigagao
mutua e da lealdade (LASHLEY e MORRISON, 2004, p.19).

Apesar de a hospitalidade comercial estabelecer relagdo baseada na troca
monetaria, € importante ressaltar que por mais que um restaurante preste servigos
em troca de remuneracdo, € possivel que nele ocorra situacdes relacionadas a
hospitalidade privada ou social. O gargom pode auxiliar o cliente a se sentar, mesmo
que essa fungdo seja teoricamente de sua obrigagdo, pode se preocupar em querer
chamar o cliente pelo nome e trocar palavras de apre¢co, mesmo que sua fungao
seja apenas anotar pedidos e servir.

A conquista do sucesso em organizagbes que envolvem a prestacdo de
servicos deve-se principalmente pelo contato direto com clientes, como comenta
Mullins (2004).

Porém, o comportamento humano é imensuravel, o que dificulta atender as

necessidades dos clientes e superar até mesmo suas expectativas.
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A gestao da hospitalidade em Servicos de Alimentagcado envolve medidas que
visam a eliminagdo de barreiras que possam comprometer a hospitalidade do
restaurante. Dessa maneira, Paula (2004) propée uma administragdo voltada a
hospitalidade e relaciona esta ao sucesso de um estabelecimento.

No entanto Scholtes (1998) afirma que isso s6 sera possivel se houver troca
de informacgdes entre funcionarios e geréncia, pois a politica de gestdo de pessoas
de uma empresa € quem determina a qualidade, sendo que as relagdes humanas no
ambiente interno de trabalho determinam a hospitalidade e consequentemente a
satisfagao do cliente, capaz de torna-lo fiel ou ndo ao estabelecimento.

Fato observado é que muitos gerentes e administradores da Industria da
Alimentacdo nado possuem formacdo na area e precisam ser preparados para o
planejamento da hospitalidade (WALKER e LUNDBERG, 2003; CHON e
SPARROWE, 2003; WADA, 2003; VENTURI e LENZI, 2004). Os clientes estdo mais
exigentes quanto ao aprimoramento e informagdes sobre o setor, portanto esses
profissionais devem buscar maior nivel de qualificagdo e conhecimento,
principalmente sobre a gestdo e planejamento da hospitalidade.

A gestao de recursos humanos é essencial para a qualidade do servigo, pois
o funcionario deve se sentir valorizado e trabalhar em equipe para exercer
hospitalidade (BALL E JOHNSON, 2004; GUERRIER E ADIB, 2004).

E necessario transformar o ambiente de trabalho em espaco de realizagdo
humana para os funcionarios sentirem-se valorizados, recebendo atencao esperada
da organizacgao e do trabalho, desenvolvendo um clima de afetividade.

Segundo Lockwood e Jones (2004), é interessante envolver os funcionarios
nos métodos administrativos por meio de treinamentos extensivos e conceder poder
para solucionarem os problemas no momento em que ocorrem, evitando assim, por
exemplo, que o gargom consulte toda a equipe para tomar decisbes. Delegar
poderes aos funcionarios torna a producdo produtiva em termos de eficiéncia,
qualidade e velocidade.

Desse modo, também se torna necessario capacitar os funcionarios no
ambiente interno de trabalho por meio de treinamentos e desenvolvimento de
competéncias, ensinando e mostrando a importéncia do agir de maneira cordial e
prestativa.

A preocupagao com a qualidade de vida dos funcionarios foi realgada nos

estabelecimentos comerciais, e passou a ser questao importante nas empresas que
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querem se manter competitivas, sendo que a qualidade dos produtos e servigos nao
pode ser atingida sem o envolvimento dos funcionarios (VENTURI e LENZI, 2004).

Paula (2004, p. 16-7) propde que para haver hospitalidade em restaurantes as
expectativas dos clientes devem ser superadas em varias dimensdes, que sao
classificadas em:

e Fisicas: referentes ao ambiente;

e Sensoriais: referentes ao alimento;

e Humanas: referentes ao relacionamento interpessoal no ambiente de
trabalho;

e Sensitivas: referentes a atmosfera do restaurante e as questdes de
compensacgao, em que o cliente analisa a relagao entre custo e beneficio
percebido;

e Comerciais: referentes a aspectos administrativos;

e Conveniéncia: referentes aos atributos agregados ao produto.

Logo, para exercer hospitalidade em ambiente comercial ha necessidade de
se planejar, organizar e padronizar o sistema de qualidade nos servigos e nos
alimentos, na tentativa de ser referéncia. Dessa maneira, um diagnostico bem
estabelecido e uma administragao voltada a hospitalidade sao decisivos no sucesso
de um estabelecimento.

E importante ressaltar que muitos gerentes e administradores da ISA no
possuem formagao na area e precisam ser preparados para o planejamento da
hospitalidade. Os clientes estdo mais exigentes quanto ao aprimoramento e
informacdes sobre o setor, portanto esses profissionais devem buscar maior nivel de
qualificagdo e conhecimento, principalmente sobre a gestdo e planejamento da
hospitalidade, e isso s6 € possivel com um relacionamento positivo entre os
funcionarios (PAULA, 2004; CHON E SPARROWE, 2003).

Desse modo, uma adequada compreensao da hospitalidade comercial podera
proporcionar referencial para o desenvolvimento de empreendimentos eficazes,

além de ampliar os estudos da hospitalidade no Brasil.
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4 METODOLOGIA

“A arte do entrevistador consiste em criar uma
situacdo onde as respostas do informante
sejam fidedignas e validas”.

(Claire Selltiz)

Esta pesquisa, de carater exploratério, tem como objetivo geral identificar a
percepcao dos funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho.

Para a coleta de dados foi aplicada a técnica do grupo focal, que possibilita o
grupo de interagir entre os participantes e com o pesquisador, levantando questdes,
opinides e discussdes que na técnica da entrevista ndo seria possivel.

Durante a pesquisa no restaurante estudado foi adotada como recurso extra a
técnica da observacgao direta, a fim de ampliar o conhecimento sobre as relacées de
trabalho desenvolvidas pelos funcionarios.

O perfil sécio-demografico dos funcionarios foi identificado pelo questionario
estruturado utilizando-se a técnica de entrevistas diretas pessoais com perguntas
abertas e fechadas.

Para responder o objetivo desta pesquisa optou-se interpretar os dados
obtidos por meio da Analise Tematica de Conteudo, uma vez que trata-se de uma

pesquisa de carater exploratorio e qualitativa.

4.1 Estudo de caso

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso e foi desenvolvida em
um restaurante de luxo na cidade de Sao Paulo, no ano de 2006.

Bruyne et al. (1991, p. 225-6) definem estudo de caso como uma analise
intensiva, empreendida em organizagdes reais, com o objetivo de apreender a
totalidade de uma situagdo. Para Yin (2001, p. 23) o estudo de caso € uma pesquisa
empirica que engloba trés caracteristicas:

e investigar um fenébmeno contemporaneo dentro do contexto do mundo real;
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« as fronteiras entre o fendbmeno e o contexto ndo se apresentam claramente
evidentes;

e multiplas fontes de evidéncia podem ser utilizadas.

Martins (2006, p. 25) destaca quatro aplicagbes que podem ser evidenciadas
para pesquisas através de estudos de caso, a saber:

« explicar a ligagédo causal em intervengdes no mundo real, que se apresentam
como mais complexas que as estratégias de pesquisa experimentais ou de
levantamentos;

e descrever o contexto do mundo real, no qual a intervencéo ocorre;

e propiciar a avaliagcdo do caso analisado, podendo viabilizar uma intervengao
posterior;

e explorar algumas situagbes nas quais a intervencdo a ser avaliada nao se
apresenta claramente definida.

A respeito de estudos de caso, Gil (1999, p. 58), faz a seguinte colocacgao:

O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de
um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante os
outros delineamentos considerados.

Ainda discorre dizendo que o estudo de caso apresenta uma série de
vantagens, o que faz com que se torne o delineamento mais adequado em varias
situagdes. Gil (1999, p. 60) complementa o raciocinio dizendo que também ha
limitagbes e que a mais grave refere-se a dificuldade de generalizagdo dos

resultados obtidos.

4.1.1 Restaurante de luxo

Entende-se por restaurante de luxo ou de alta gastronomia aquele restaurante
diferenciado pela oferta dirigida a um publico que busca sensagéo de exclusividade,
traduzida em refeicdo de primeira qualidade por meio de cardapio sofisticado,
seguida de aparelhos distintos a mesa, acompanhada de servigo irretocavel em
todos os momentos de contato com o cliente, em ambiente condizente com um
padrdao de consumo dirigido a um perfil de consumidor que busca distinguir-se
(LOVELOCK, 1995).
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O restaurante estudado possui 90 lugares e funciona diariamente no almoco e
jantar. Foi fundado em 1994, por uma familia italiana, no bairro Jardim Paulista, na
cidade de Sao Paulo-SP.

A equipe do restaurante de luxo é composta por 48 funcionarios, que
corresponde a 1 gerente, 2 maitres, 1 somelier, 10 gargons, 6 comins, 1 chef de
cozinha, 3 auxiliares de cozinha, 1 chef de confeitaria, 2 auxiliares de confeitaria, 6
cozinheiros, 4 gard-manger, 2 masseiros, 1 caixa, 1 comprador e 1 estoquista. Além
deste quadro de funcionarios registrados conforme as leis trabalhistas o restaurante
possui uma 1 nutricionista, prestadora de servigos, e 5 cooperados que auxiliam em
funcdes diversas.

A escala de funcionarios da cozinha é elabora pelo chef e a escala do salao é
elaborada pelo gerente e maitres do estabelecimento. O cardapio € composto de
pratos da cozinha italiana, com destaque para as massas que sao preparadas
diariamente.

Para iniciar o estudo foi enviada uma carta ao Departamento de Assessoria
de Imprensa (DAI) do restaurante, solicitando autorizagdo para realizar a pesquisa,
conforme anexo 1.

Apos aceitacdo foi realizada uma reunidao para expor sobre a pesquisa e
esclarecer os objetivos a serem desenvolvidos.

Posteriormente foi agendada uma segunda reunido para definir os
participantes da pesquisa. Todos os funcionarios foram convidados a participarem,
porém somente 26 aceitaram. Destes, 11 foram excluidos (pelos critérios descritos
abaixo): seis com tempo de trabalho inferior a1 ano e cinco cooperados. Desse
modo, os grupos foram formados com 15 participantes (figura 1).

Os critérios de inclusdo adotados foram:

e Funcionario com = 1 ano no emprego.
e Concordantes em participar, assinando um termo de consentimento livre e
esclarecido.

Os critérios de excluséo adotados foram:

¢ Funcionarios de cooperativas trabalhistas.
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48 funcionarios do
restaurante

1 1

26 funcionarios do
restaurante concordaram

em participar do estudo

Foram excluidos do estudo 11 funcionarios:
06 com <1 ano no emprego

05 cooperados

15 funcionarios participaram do estudo

|

Figura 1 - Selecéo dos participantes.

Os grupos foram denominados como Grupo 1 (G1) e Grupo 2 (G2). O G1 foi
composto por 7 funcionarios, sendo 1 maitre, 1 sub-chef de cozinha, 1 auxiliar de
cozinha, 1 gargom, 1 gard-manger, 1 masseiro e 1 ajudante de confeitaria. O G2 foi
composto por 8 funcionarios, sendo 1 chef de cozinha, 2 auxiliares de cozinha, 2
cozinheiros, 1 barman, 1 gard-manger e 1 gargom.

Todos os participantes foram informados dos objetivos da pesquisa e apds
aceitarem, assinaram dois termos de consentimento livre e esclarecido conforme a
resolugdo 196/96 sobre “Pesquisas envolvendo seres humanos, do Conselho
Nacional de Saude do Ministério da Saude”, sendo que uma copia ficou em poder da

pesquisadora e a outra com o participante (anexo 2).

4.2 Tipo de pesquisa: a pesquisa Qualitativa

Este trabalho define-se, do ponto de vista metodolégico, por uma abordagem
de pesquisa qualitativa, que tem como universo investigativo os significados, os
motivos, as aspiragdes, as crengas, os valores e as ag¢des dos individuos, expressos
mediante rela¢cdes que conformam uma dada sociedade (MINAYO, 2001).

Segundo Yin (2001) a esséncia da pesquisa qualitativa é constituida por duas

condigdes, quais sejam, o uso da observacgao detalhada do mundo natural feita pelo
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pesquisador e o fato de que esta observacdo é pautada necessariamente em um
modelo tedrico.

Na pesquisa qualitativa os dados obtidos consistem da experiéncia,
percepgodes, opinides, sentimentos e conhecimentos de individuo ou grupos, na qual
o conjunto de informagdes obtido é organizado em temas maiores e categorias, €
analisados conforme seu conteudo (MARTINS, 2006).

Trivifios (1987, p. 127-31) indica algumas caracteristicas a serem tomadas
como basicas, para uma pesquisa qualitativa e consideradas como reais, para o
presente estudo, a saber:

e apesquisa qualitativa tem o ambiente natural como fonte direta dos dados e o
pesquisador como instrumento-chave;

e a pesquisa qualitativa é descritiva;

e 0s pesquisadores qualitativos estdo preocupados com o processo e nao
simplesmente com os resultados e o produto;

« 0 significado € a preocupacao essencial da abordagem qualitativa.

4.3 Técnicas de coleta de dados: Observacado Direta, Questionario e Grupo

Focal

Serdo apresentadas a seguir as técnicas que foram utilizadas para obtengao
de dados nesta pesquisa, com maior destaque para a técnica do grupo focal, que

envolve maior complexidade, e por ser a principal técnica adotada deste estudo.

4.3.1 Observacéo Direta

Através desta técnica € possivel captar o comportamento humano no
momento em que 0s mesmos se produzem, sem a mediagdo de documentos ou
testemunhos posteriores. Esta vantagem, aliada a espontaneidade da coleta e a
autenticidade relativa dos acontecimentos em comparagao com palavras e escritos,
embasa a importancia da utilizagao deste instrumento (MARTINS, 2006).

Yin (2001) destaca que quando o fendbmeno pesquisado ndo apresenta
somente interesse historico, as condicdes comportamentais e ambientais tornam-se

relevantes, ressaltando a importancia da observacao direta. Para este autor, a
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observacao direta pode ser formal ou causal, dependendo da existéncia ou néo de
protocolos de observacio.

Turato (2003) fala da importancia da relagdo de confianga que deve ser
construida entre a amostra estudada e pesquisador. Considera-se que neste estudo
a observacao foi causal, conforme Yin (2001), pois foi através das conversas
informais e na participagdo da realizagdo das tarefas que os funcionarios
demonstraram confianga e interagdo com a pesquisadora.

Foi possivel observar as relagdes intersubjetivas, os comentarios, 0 ambiente
interno e externo ao restaurante, a rua onde ele esta situado, o bairro e a infra-
estrutura do local.

As informacgdes obtidas nas visitas foram anotadas, ou seja, a forma como o
ambiente de trabalho estava organizado, como as pessoas se relacionavam por
meio de didlogos e expressoes, todos os elementos que poderiam ser reveladores

da problematica estudada.

4.3.2 Questionario

Para caracterizar o perfil sécio-demografico dos funcionarios foi aplicado um
questionario estruturado utilizando-se a técnica de entrevistas diretas pessoais com
perguntas abertas e fechadas (anexo 3).

O questionario caracteriza-se como uma importante técnica para obtencao de
dados, constituido por um numero de questdes apresentadas por escrito as

pessoas, podendo ser aplicado ao entrevistado sem a presenca do entrevistador.

Conforme Dencker (1998, p. 146) a finalidade do questionario é:

“(...) obter, de maneira sistematica e ordenada, informacdes
sobre as variaveis que intervém em uma investigagdo, em
relagdo a uma populagédo ou amostra determinada”.

O questionario foi entregue aos funcionarios participantes da pesquisa no
proprio restaurante e apds a leitura de explicagdo sobre as questdes alguns

responderam no préprio local e outros levaram para responder em suas residéncias.
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4.3.3 Grupo Focal

A técnica do grupo focal tem sido utilizada com maior frequéncia nas
pesquisas em ciéncias sociais, educagao, psicologia social e saude (WESTPHAL,
BOGUS e FARIA, 1996).

De acordo com Krueger (1994), a discusséao por grupo focal &€ particularmente
efetiva em prover informacao sobre o que as pessoas pensam ou sentem e permitir
ao pesquisador ver a realidade sob o ponto de vista delas. A técnica do grupo focal
permite aos participantes interagirem entre si e com o pesquisador, discutindo
opinides e levantando questdes importantes que nao poderiam ser exploradas na
técnica da entrevista. Por isso optou-se por esta técnica, uma vez que os objetivos
deste estudo sao identificar e analisar a percep¢ao dos funcionarios e o sentido que
atribuem ao trabalho em um restaurante de luxo.

Westphal, Bogus e Faria (1996) definem a técnica de grupo focal como uma
“entrevista em grupo” que possui a conveniéncia de se poder “obter dados com certo
nivel de profundidade” mais facilmente e de modo mais rapido. Ja Krueger (1994)
justifica a eficacia do grupo focal como método para avaliar a percepgao dos
individuos, contraposto a técnica de entrevista. O autor baseia-se no fato de que a
entrevista caracteriza-se por um pressuposto basico de assumir que os individuos
realmente sabem o que sentem, e que formam suas opinides em isolamento.

O grupo focal presta-se, entdo, a permitir esta flexibilidade e abertura ao
individuo de colocar-se a si mesmo e expressar emogoes que freqientemente nao
emergiriam em outras formas de questionamento.

Ja na técnica de entrevista, o entrevistador toma as rédeas da situacdo e o
entrevistado assume uma posicao relativa de maior passividade, o que determina
um risco maior de se deixar de lado informagdes valiosas e aspectos fundamentais
do problema que ndo foram revelados, pois ndo cabiam no modelo de perguntas
estabelecido pelo pesquisador, conforme Krueger (1994).

As caracteristicas principais de uma coleta de dados através de grupo focal
podem ser colocadas sucintamente nos seguintes topicos:

1) Grupos de pessoas, cujo numero varia em geral de 6 a 10, possibilitando a
todos os participantes dividir entre si informacées e ao mesmo tempo permitindo

uma diversidade de percepcoes;
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2) Os grupos sao conduzidos em série, de maneira a se detectar padrbes e
tendéncias entre eles;

3) Os participantes séo razoavelmente homogéneos e nao familiarizados
entre si;

4) O objetivo primordial é a coleta de dados, e ndo que se venha a alcancar
um consenso, que se estabelecam recomendacgdes, ou decisdes sejam tomadas;

5) As questdes sao abertas, pois os dados sdo de natureza qualitativa, e a
funcdo do pesquisador é a de moderador, observador e ouvidor, eventualmente
analisando os comentarios usando um processo indutivo;

6) O pesquisador indutivo deriva compreensao baseada na discussédo, em
contraposicdo a testar ou confirmar uma hipotese ou teoria pré-concebida
(KRUEGER, 1994).

Para Rodriguez e Cerda (2002) grupo focal é uma técnica que utiliza sessoes
ou entrevistas grupais semi-estruturadas, nas quais 6 a 15 pessoas com
experiéncias semelhantes opinam sobre um assunto especifico fornecido pelo
pesquisador.

O critério para selegéo dos participantes depende dos objetivos do estudo,
porém devem apresentar pelo menos um trago em comum.

O grupo deve apresentar um lider, que ndo deve dominar a conversagao.
Esse lider (moderador) deve levantar as questdes e manter o foco da discusséo sem
fazer julgamentos ou intervir nas respostas, de forma que as opinides sejam
espontaneas. Prevé-se um observador para anotar os acontecimentos chave,
podendo intervir se necessario e um relator para organizagéo do lay out da sala,
gravagao dos discursos e anotagdes de maior interesse para a pesquisa. Deve ser
estabelecido um horario para o encerramento das sessbes dos grupos focais
(MINAYO, 2001).

Foi realizado um pré-teste do grupo focal com 7 funcionarios de um
restaurante de luxo na cidade de Campinas-SP. A importancia da realizagao deste
foi permitir uma analise da seqléncia de perguntas e a melhor forma de condugéo
do grupo, passando por um processo de adaptagao.

Segundo Lefévre et al. (2004), o pesquisador deve tomar cuidado para que as
perguntas ndo sejam dirigidas diretamente aos individuos, mas sim langadas de
modo genérico, dando, aos participantes, liberdade de resposta, sem se sentirem

pessoalmente expostos. Apesar das perguntas terem de seguir uma sequéncia
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l6gica, elas podem ter sua ordem alterada conforme o desenrolar das conversas,
aguardando a ocasiao em que podera ser desenvolvida e aprofundada.

As datas que ocorreram as sessdes dos grupos focais foram agendadas com
antecedéncia, respeitando os horarios de trabalho dos participantes. Os funcionarios
que aceitaram participar da pesquisa receberam um convite nominal (Anexo 4).

Os participantes foram reunidos no mesmo local de trabalho, porém em
horario que o mesmo estava fechado, possibilitando assim as discussbes sem
interrupgcées (KRUEGER 1994). Cada funcionario recebeu um crachd com um
numero de identificacdo que possibilitou sua identificagdo nas transcricdes. A
duracao de cada grupo foi em média de 70 minutos cada, conforme programacgao do
horario de término.

Cada sessao iniciou-se com um café-da-manha, oferecido pela pesquisadora,
pois além dos funcionarios estarem se deslocando de suas residéncias muito cedo
para contribuir com a pesquisa, este favorece a descontragao do ambiente e facilita
a interagdo entre as pessoas. Este momento é conhecido, em pesquisa qualitativa,
como “aquecimento” ou rapport (TURATO, 2003).

As despesas com transporte até o local da pesquisa nos dois dias em que
ocorreram as sessdes dos grupos focais, foram custeadas pela pesquisadora. No
inicio das discussdes foi seguido um roteiro de explicagées elaborado apos o pré-
teste para facilitar as discussdes e as transcri¢gdes (anexo 5).

O registro das informagbes durante o grupo focal foi gravado por meio de
gravador digital, além da anotagdo manual da relatora.

As questdes para discussdo no grupo foram extraidas das variaveis que
compdem os estudos sobre os sentidos do trabalho de Estelle Morin e adaptadas
pela pesquisadora para o trabalho em restaurante de luxo.

As categorias que determinaram as variaveis abaixo foram agrupadas em:
“Caracteristicas do Emprego”, “Estados Psicoldgicos” e “Resultados”.

As questdes da categoria “ Caracteristicas do Emprego” sao:

1) O que significa trabalho na opinido de vocés?

2) O que vocés esperam do trabalho em um restaurante de luxo?

3) Vocés se identificam com o trabalho que exercem hoje no restaurante?

(Enfatizar a realidade do restaurante e a realidade da vida deles fora do

ambiente de trabalho).
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4) Do que vocés sentiriam mais falta se nao trabalhassem mais em um
restaurante de luxo?

As questdes da categoria “ Estados Psicologicos” sao:

1) Qual o sentido deste trabalho em um restaurante de luxo?

2) E quando um trabalho em um restaurante de luxo nao tem mais sentido?

As questdes da categoria “ Resultados” sao:

1) O que pode leva-los a terem mais satisfacdo e motivacdo no trabalho?

Citar experiéncias positivas vividas.

2) E o que pode afetar isso? Citar experiéncias negativas vividas.

3) O que é necessario para que vocés se sintam seguros no trabalho?

4) O que levou vocés a virem trabalhar em um restaurante de luxo?

5) O que vocés esperam para o futuro profissional?

As questdes foram conduzidas nesta ordem, porém explorando as
experiéncias que cada um relatava. Segundo Westphal, Béogus e Faria (1996), o
moderador, neste caso a pesquisadora, péde modificar a ordem das questdes, ou
sua relacao, com vistas ao aprofundamento das respostas.

A participagao dos funcionarios foi ativa, porém no G2 em que o chef de
cozinha estava presente observou-se constrangimento por parte dos outros
funcionarios em expressarem suas opinides e sentimentos, quando comparados ao
G1.

4.4 Método de analise: a Anélise Tematica de Contelido

A analise das entrevistas foi realizada por meio da analise de conteudo, que
permite uma leitura e interpretacdo das respostas obtidas a partir do exame de
descrigdes objetivas, sistematicas e qualitativas das informagdes, possibilitando uma
reestruturacdo e organizagdo das informagdes, de forma que seja possivel
interpreta-las, aprofundando a compreensao de seus significados.

Dentre as técnicas de analise de conteudos existentes, foi empregada a de
analise tematica. Na analise tematica, procuramos situar o que € dito pelos sujeitos
em seu contexto, buscando descobrir os nucleos de sentido que compdem a
comunicagado e cuja presenga ou frequéncia de aparicdo pode significar alguma

coisa para o objetivo analitico escolhido.

Metodologia



91

A partir desse conceito foi utilizada nesta pesquisa a freqiéncia de temas
relevantes atribuidos a cada categoria investigada por parte dos participantes do G1
e G2. As categorias sao classes as quais reunem um grupo de elementos (unidades
de registro) sob um titulo genérico, efetuando-se em razado dos caracteres comuns
destes elementos (BARDIN, 1977). A construgcao das categorias foi determinada a
partir dos resultados comprovados de outras pesquisas realizadas em varios paises
sobre o tema estudado, descritos no capitulo sobre o sentido do trabalho (BARDIN,
1977; MINAYO, 2001). O critério da categorizagao foi semantico, ja que os temas
que significavam os resultados, por exemplo, ficaram agrupados na categoria
“Resultados” (BARDIN, 1977).

Bardin (1977, p.105) considera tema “uma unidade de significagdo que se
liberta naturalmente de um texto analisado segundo certos critérios relativos a teoria
que serve de guia a leitura”.

A analise de conteudo é um conjunto de técnicas de analise de informacgdes
por meio de procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo das
mensagens que permitem inferir conhecimentos relativos as estas (BARDIN, 1979).

O método taxondmico foi utilizado para analisar os depoimentos dos
participantes desta pesquisa, conforme a proposta de Bardin (1977), Spink (1999) e

Minayo (2001). O método foi realizado em trés etapas consecutivas:

12) Pré-Analise: Foi realgado em negrito os trechos dos depoimentos de maior
relevancia para a pesquisa, a partir da transcri¢cao realizada pela pesquisadora de
acordo com a técnica de Koch (2000), preservando as expressdes usadas pelos
participantes, assim como as anotacdes da relatora.

22) Exploragdo do Material: Os trechos em negrito de cada variavel foram
agrupados conforme cada categoria, e a partir desta, subcategorias foram criadas
para facilitar a interpretagao e analise dos objetivos da pesquisa.

3?) Tratamento dos dados, inferéncia e interpretagdo: Nesta etapa os dados
obtidos foram relacionados aos referenciais tedricos e aos pressupostos da

pesquisa, de maneira que se tornassem validos e significativos.

As subcategorias foram relacionadas aos dados obtidos na observagao direta

e nas caracteristicas sécio-demograficas dos participantes.
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Foram selecionadas as seguintes subcategorias para a categoria
“Caracteristicas do Emprego”:

1. Necessidade de Sobrevivéncia

2. Ser Util

3. Status

4. Organizagao

6. Aprendizagem

Para a categoria “Estados Psicologicos”:
1. Realizagao pessoal

2. Responsabilidade

E para a categoria “Resultados”:
1. Unido

2. Seguranga

3. Oportunidade

Essas subcategorias foram analisadas separadamente:

a) Necessidade de Sobrevivéncia:

Obtencao de retorno financeiro
b) Ser util
Poder ser util a outras pessoas
c) Status
Reconhecimento e valorizagao
d) Organizacéo
Tarefas a cumprir e ordens a obedecer

e) Aprendizagem

Forma de aprendizagem com colegas de trabalho

f) Realizacdo Pessoal

Plano de carreira

g) Responsabilidade

Produtos e Servicos oferecidos
h) Unido

Relacionamento com os colegas de trabalho
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Relacionamento com superiores hierarquicos
i) Seqguranca

Orientagao profissional

Saude fisica e mental

j) Oportunidade

Ascens&o no emprego

Apo6s 7 dias de cada sec¢ao de grupo focal os resultados foram apresentados
aos participantes para confirmagdao ou negacdo, conferindo a fidelidade das
interpretacbes da pesquisadora, conforme proposta de Munhall (2001) e Zanelli

(2002). Apos a aprovacgao os resultados foram tabulados e apresentados a seguir.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

“Sucesso é acordar de manha ndo importa
guem vocé seja, onde vocé esteja. Se € velho
ou se é jovem, e sair da cama porque existem
coisas importantes que vocé adora fazer, nas
guais vocé € bom. Algo que é maior que VOCE,
que vocé quase ndo aglenta esperar para
fazer hoje”.

(With Hoss)

Esta pesquisa busca identificar a percepg¢ao, ou seja, o sentimento, a opiniao
dos funcionarios de um restaurante de luxo sobre o sentido que atribuem ao trabalho
que realizam. A palavra percepcdo vem sendo utilizada frequentemente em
pesquisas que envolvem opinides sobre um determinado tema, principalmente
quando realizada a técnica do grupo focal, pois esta relacionada ao sentimento e
expressdes da realidade pesquisada (WESTPHAL, BOGUS e FARIA, 1996).

Pretende-se apds a identificacdo desta percepcdo, determinar as
caracteristicas do trabalho que tem sentido para os funcionarios de um restaurante
de luxo. Assim, torna-se importante conhecer o perfil sécio-demografico destes
funcionarios para melhor entendimento das percepgdes que atribuem ao trabalho.

Para identificacdo das caracteristicas individuais dos funcionarios foi utilizada
a sigla F que corresponde a funcionario. Esta sigla foi somada ao numero de
identificacdo de cada participante da pesquisa, por exemplo, F1 é o funcionario
numero 1, e assim por diante, conforme anexo 6.

Todos os participantes da pesquisa sdo do sexo masculino. Observamos que
apesar de nos ultimos anos ter aumentado o numero de mulheres no mercado de
trabalho, o sexo masculino apresenta uma parcela significativa na Industria de
Servicos de Alimentagdo, principalmente pela carga horaria extensa e pelas
condicoes de trabalho (SANTANA, 1996).

Os dados do questionario que caracterizam o perfil sécio-demografico dos
participantes da pesquisa s&o apresentados a seguir e visualizados em grupos pela

frequéncia absoluta e relativa na tabela 1.
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A faixa etaria dos dois grupos distintos estudados foi de 1 funcionario com
idade abaixo de 21 anos, predominando a faixa etaria entre 21 e 30 anos (46,7%),
demonstrando funcionarios mais jovens no trabalho.

Quanto ao estado civil dos participantes, 60% (9 funcionarios) sdo homens
solteiros, 33,3% (5 funcionarios) casados e 6,7% (1 funcionario) divorciados.

Em relagdo a escolaridade, apenas 1 funcionario possui curso superior
completo, e durante as conversas informais nos periodos de observacgao, ele relatou
que esta formacédo € em engenharia civil. O restante do grupo é composto por 3
funcionarios (20%) que ndo completaram o ensino fundamental, 5 funcionarios (33,3
%) com ensino fundamental completo, 2 funcionarios (13,3%) com ensino médio
incompleto e 4 funcionarios (26,6%) com ensino médio completo. O perfil dos
funcionarios quanto a escolaridade confirma o fato de que a méo-de-obra no setor é

desqualificada.

F2 - ... e eu me sentia bem... e é claro que nos primeiros dias vocé fica retraido, e depois
vocé vé os colegas ai, que ndo sabe escrever o nome, e tem cliente que vem e quer ser

atendido por ele... quero falar com esta pessoa.

Cerca de 66,7% (10 funcionarios) sdo oriundos do Nordeste e 33,3%
(5 funcionarios) da regido Sudeste. A maioria dos funcionarios que vieram do
Nordeste possuem um grau de parentesco, como primos, tios e cunhados. Veja o

relato de alguns participantes.

F13 — Quando um vem, todos vem. Cé o chef precisa de alguém fala com a gente e a gente

liga e eles vem. La todo mundo quer vir ganhar a vida aqui e o salario ajuda, né?(sorriso)

F14 - ...eu vim do nordeste pra ca e eu como ja tinha familiares aqui que sempre trabalhou na

area de restaurante na época que eu vim entdo fui me dedicando nisso ai... (expressédo de afirmacgéo)

F 10 - Meu primeiro emprego aqui foi em restaurante e eu vim com emprego praticamente
certo na época e na época nao era tao dificil emprego como é hoje, nem cheguei a apelar pra outros
tipo de trabalho, deu certo e eu gostei...

Em relacdo a fungcdo que exerciam no restaurante de luxo estudado,

2 participantes da pesquisa eram garcons, 1 ajudante de confeitaria, 1 barman,
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3 auxiliares de cozinha, 1 sub-chef de cozinha, 1 chef de cozinha, 2 gard-manger, 1
masseiro, 1 maitre e 2 cozinheiros.

O rendimento mensal em salarios minimos (SM) destes funcionarios variaram,
sendo 26,6% (4) de 2 a 3 SM, 20% (3) de 4 a 5 SM, 13,3% (2) de 6 a 7 SM, 13,3%
(2) de 8 a 9 SM e 26,6% (4) pessoas recebiam mais de 9 SM. Os valores sao
considerados satisfatérios pelos funcionarios, considerando a hierarquia de cargos,

funcdes e tempo de trabalho, ndo necessariamente nesta ordem.

F10 - Significa tanta coisa, ganhar dinheiro, né, bastante coisa ndo?

F2 - no momento € um emprego que da classe de salario é a que paga melhor paga bem, eu

gosto!

F9 - O principal motivo é porque se ganha bem, né, é um dos emprego que t4 ganhando mais

bem, e ta ali cozinhando no que eu gosto de fazer, entendeu?

F15 — Ah, o salario aqui € muito bom, e cé nem vé a hora passa, pra minha fungéo t4 mais

gue bom... e eu sei que quando da eles colocam vocé pra cima, sabe, outra fungao?

Quanto a formacgao na area, 2 funcionarios (13,3%) realizaram algum curso e
10 funcionarios (66,7%) afirmam que sua formagédo & proveniente da experiéncia,
inclusive o chef de cozinha. Os outros 3 participantes da pesquisa (20%) nao
possuem formacao formal ou informal na area. Observamos que neste restaurante
de luxo estudado a formagao na area nao é exigéncia para contratagao, confirmando

a desqualificagado no setor.

F1 - ...numa profisséo dessa que comega por baixo, sabe? E hoje a gente € maitre, eu sou

maitre, entdo foi através da profissdo que eu cresci nela mesmo, né?

F2 - ...acho que todo mundo aqui veio de baixo e foi subindo, além de gostar da profissdo
que eu to aqui, porque todo mundo” nada” em restaurante e sendo gostar vai embora de

cara...

F14 — Pode se dizer que o conhecimento dentro de uma cozinha uma pessoa que tem

vontade de ir além é muito grande € muito bom, nesse restaurante o chef compra o que ele
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qguer e vocé aprende muito, tem muita coisa de gastronomia dos outros paises, e olha que
tem gente grande, com diploma na m&o que nunca viu 0 que a gente vé aqui...

F4 — Uma coisa que impressiona muito todo o pessoal é o pre¢o dos vinhos que vém da

Europa...
F5 — ... (risos) Isso porque tem gente ai que num sabe nem onde é Europa...(risos geral).
F7 - ... légico, mas subtende-se que num restaurante de luxo vocé tem uma remuneracgao é

maior, mas sem sombra de duavidas na minha experiéncia é isso que acontece. Ele por
exemplo esperou trés meses uma vaga aqui e teve oportunidade de entrar outros

restaurantes, e esperou aqui s6 pelo fato de ser aqui, entendeu?

Apenas 1 funcionario (6,7%) fala um idioma estrangeiro, os outros 14
funcionarios nao falam nenhum idioma estrangeiro. Considerando que o restaurante
de luxo estudado é um restaurante de qualidade internacional e frequentado por
estrangeiros, a hospitalidade pode ser comprometida com o resultado acima

apresentado.

F1 - ...até mesmo porque a gente vivencia o dia a dia, eu posso te mostrar um pacote de
autografos que tenho de personalidades ndo sé brasileira como internacional... ... e que se eu

ndo estivesse no meio eu nao teria.

F5 ... tem um caso curioso, tem uma senhora que mora nos Estados Unidos e as vezes vem
resolver algumas coisas aqui no Brasil, mas ela vem resolver no Rio, vem no Rio mas antes
ela passa aqui em S&o Paulo pra comer um prato que sé 0 nosso colega ai faz pra ela, e é

uma pessoa semi analfabeta, mas que conhece tudo de cozinha, entende?

Cerca de 9 funcionarios (60%) afirmam que possuem conhecimento de
informatica. Isso confirma que a maioria deles tem acesso e interesse a tecnologia,
mesmo nao possuindo escolaridade superior. Os relatos dos funcionarios mostram
que possuem vontade de aprender coisas novas e aperfeicoarem seus

conhecimentos.

F 8 - ... poder ter o maximo de conhecimento para futuramente ser um chef desses ai, sabe?

F12 - ...oportunidade de aprender muito, me dar bem com as pessoas.
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O maior tempo de trabalho no estabelecimento € representado por 3
funcionarios (20%) que estao no restaurante desde a sua inauguragao, em 1994. Em
relacdo ao tempo de trabalho dos outros funcionarios, 40% (6) possuem de 2 a 3
anos, 26,6% (4) de 4 a 5 anos, 6,7% (1) de 6 a 7 anos, 6,7 (1) de 10 a 11 anos.
Alguns funcionarios com menor tempo de casa ja trabalhavam em outros
restaurantes do mesmo proprietario do estabelecimento estudado. Por meio deste
dado observamos que os funcionarios ndo possuem alta de taxa de rotatividade, o

que facilita e favorece relacdes de trabalho positivas.

F6 - A partir do momento que ndo tiver mais, a equipe nao tiver mais relacionamento bom, pra

mim ndo serve mais, nao vale mais...

F9 - ...é achar pessoas que tdo sempre de bom humor, ndo €&, tem que estar sempre com a

disposicéo, trabalhando com gente boas, isso € que faz a diferenca, né?

F1 - Aqui pode se considerar que somos uma familia, porque a maioria aqui faz dois turno e
trabalhamo direto junto, e vocé ja até sabe tudo um da vida do outro e se ele chega com a

cara triste vocé ja quer saber que ele ndo é assim, entdo o que ta acontecendo...

F6 — é... até nos que tamo la tras sabemos que se ele (o maitre) chega na boqueta sem fazer
uma piadinha, vixe ( olha para todos) ele ndo tA bem e vamos perguntar para ajudar, porque

ele ja quis embora algumas vezes, nds ndo deixamos, né? (todos confirmam com a cabecga).

Em relagdo ao numero de treinamentos recebidos, 100% dos funcionarios ja
receberam algum tipo de treinamento, sendo que 26,7% (4) receberam um
treinamento, 20% (3) 2 treinamentos, 33,3% (5) 3 treinamentos e 20% (4) mais de 4
treinamentos. Os funcionarios afirmaram que os treinamentos sdo vistos de forma

positiva, pois € um momento de aprendizagem e conversas.

F15 - ...ter mais oportunidade de aprender com os colegas.
F 4 — Ah, conhecer sempre mais pessoas...

F7 - ...oferecer de mim o melhor pra empresa e futuramente crescer junto com ela.
A maioria dos participantes iniciou a carreira em restaurantes, pois 53,3% (8)

afirmam que o primeiro emprego foi restaurante. Consideramos a partir deste dado
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que a experiéncia nao é pré-requisito para ingresso no trabalho em Servigos de
Alimentacéo.

Quanto a escolha da profiss&o, 13 funcionarios (86,7%) relatam trabalhar em
restaurante por opg¢ao de carreira e 2 funcionarios (13,3%) informaram que €& por
outros motivos, mas nao relataram qual seria. Sob o ponto de vista dos funcionarios
deste restaurante de luxo salario que recebem é satisfatorio, Isso justifica a opgao
financeira ndo ser assinalada.

Os beneficios adicionais que os funcionarios recebem no restaurante
estudado sdo para 100% (15) plano de saude, 73,3% (11) e 53,3% (8) informaram
como outros beneficios, o plano de carreira. Para os funcionarios do restaurante
estudado, o plano de carreira parece ser o principal beneficio que poderiam receber,
pois ficam esperando subir de cargo e isso pode ser um fator motivador para a

equipe.

F1 - O restaurante de luxo da mais oportunidade na area do préprio trabalho. Quando vocé
trabalha num restaurante de luxo vocé tem um espaco melhor do que nos outros

restaurantes.

F4- ...alguém te d4 uma oportunidade, vocé comega do nada limpar o chdo e hoje ser chef de

cozinheiro...

F8 - Na area de confeitaria e padaria e sorveteria também aqui faz de tudo né? Vocé nao se

especializa mas conhece um pouquinho de cada coisa, sabe fazer de tudo, né?

F10 - ... veja bem, se vocé for ver, eu so to esperando a minha bandeira aqui de chef pra me
aposentar feliz, ah e conhecer a ltalia também... Vocé sabe que ele (o proprietario) leva os

chef pra Italia, né?
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Tabela 1 — Caracteristicas gerais dos funcionarios.

Variaveis do questionario sécio-demografico

Frequéncia
Absoluta (n)

Frequéncia
Relativa (%)

Sexo

Idade (anos)

Estado civil

Escolaridade

Regido de origem

Funcdo desempenhada

Masculino

Menor que 21

21a30

31a40

41 a 50

51a60

+ de 60

Solteiro

Casado

Divorciado

Viavo

Ensino Médio Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Fundamental
Completo

Ensino Fundamental
Incompleto

Superior Completo
Superior Incompleto
Pd6s-graduacgéao

Sul

Sudeste

Centro-Oeste

Norte

Nordeste

Estrangeiro

Gargom

Ajudante de confeitaria

Barman

100
6,7
46,7
20
26,6

60
33,3
6,7

26,6
13,3
33,3

20

6,7

13,3
6,7
6,7
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Rendimento mensal

Formac&o na area’

Idioma estrangeiro

Informatica

Tempo que trabalha no
estabelecimento

Treinamento recebido?

Auxiliar de cozinha
Sub-chef de cozinha
Chef de cozinha
Gard manger
Masseiro
Maitre
Cozinheiro
Até 1 salario minimo
De 2 a 3 salarios minimos
De 4 a 5 salarios minimos
De 6 a 7 salarios minimos
De 8 a 9 salarios minimos
+ de 9 salarios minimos
Sim

Formal

Informal
Nao

Sim

Menos de 1 ano
2 a3 anos
4 a 5 anos
6 a 7 anos
8 a9 anos
10 a 11 anos
+ de 11 anos
Sim
Se sim quantos?

1 treinamento

20
6,7
6,7
13,3
6,7
6,7
13,3

N = =2 N D a2 W

26,6
20
13,3
13,3
26,6
20
13,3
6,7
80
6,7
93,3

= N W A NN DN W &

- L =
A~ N

40

6 40
4 26,6
1 6,7
1 6,7
3 20
15 100

4 26,7
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2 treinamentos 3 20
3 treinamentos 5 33,3

+ de 4 treinamentos 3 20

Nao - -
Primeiro emprego em Sim 8 53,3
restaurante NZo v 467
Vocé trabalha em Opcéo de carreira 13 86,7

restaurante por Opcao financeira - -

Outros (n&o relatado) 2 13,3
Beneficios que possui*  Ticket alimentacao - -

Plano odontolégico - -

Plano de saude 15 100
Vale transporte 11 73,3
Outros (plano de carreira) 8 53,3

Yariaveis que apresentavam subitens para resposta sim. *Variaveis que permitiam mais de uma
resposta.

A carga de trabalho realizada por esses funcionarios € considerada por eles
cansativa, mas gratificante, pois muitos clientes vao ao restaurante exatamente pela
qualidade dos pratos que eles preparam e servem. Os clientes considerados por
eles “famosos”, ou seja, atrizes e atores de televisao e cinema, jogadores de futebol,
empresarios, cantores e cantoras, modelos, entre outros, vado até a cozinha e
agradecem quando apreciam os pratos que consumiram.

A qualidade da matéria-prima também é excelente, segundo o ponto de vista
deles, além de terem equipamentos de alta qualidade, que facilita esse resultado. A
maior parte das reclamacgbdes por parte dos funcionarios é relacionada a alta
temperatura da cozinha, que possui uma estrutura fisica pequena e muitos

funcionarios e equipamentos.

F13 - Nossa quando chegam as trufa, que prato caro pra caramba, e todo prato que fazia
guando chegava um pedido e o chef ja falava quem vai fazer é vocé, e até eu sai daqui uma

vez ele me ligou e falou volta porque as trufa néo ta saindo do memo jeito...
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F4 - ... vem falar com ele....assim como a Adriane Galisteu, Hebe Camargo faz questdo de vir

cumprimentar a gente.

Os funcionarios ficaram muito felizes com a pesquisa, principalmente pelo
momento considerado por eles de “festinha”, que foi os encontros para a realizacao
do grupo focal, na qual receberam “convitinho personalizado” e “comes e bebes”.
Relataram que apesar do sentimento de satisfacdo no trabalho ser grande, sentem-
se esquecidos por parte do gerente. Os participantes relataram que gostariam que o
estabelecimento tivesse a presenca de uma pessoa para tirar suas duvidas, lembrar
do seu aniversario, levar a familia para conhecer o local de trabalho e em festas de
fim de ano, pois grande parte deles tem amigos, filhos ou esposas que trabalham em
empresas que apresentam estas caracteristicas.

Os dados obtidos no grupo focal foram analisados de acordo com Bardin
(1977) pela analise do conteudo, que podem ser demonstrados também por meio de
operagOes estatisticas descritivas, como frequéncias e percentagens, permitindo
estabelecer tabelas e quadros de resultados que condensam e colocam em relevo
as informacgdes obtidas pela andlise. A abordagem quantitativa é realizada pela
freqUéncia das subcategorias que aumenta conforme a freqtiéncia de aparigdo nos
depoimentos. Foi estabelecido um numero para cada subcategoria facilitando a
classificagdo e a posterior contagem das frequéncias. Assim, procedemos a
contagem de todas as subcategorias obtendo-se o seguinte.

Na categoria “Caracteristicas do Emprego” a subcategoria que mais se
destaca é “Status” com 42 citagdes, seguida pela subcategoria “Necessidade de
Sobrevivéncia”, com 40 citagdes, “Aprendizagem” com 35 apari¢des, “Ser util” com
32 aparigdes e “Organizagao” com 25 aparigdes, conforme tabela 2.

Observe a fala dos funcionarios que descrevem bem o sentimento de status

que possuem por trabalharem em um restaurante de luxo.

F4- Os chefs ai de outros restaurantes, hotéis, até de outros estados, ligam aqui querendo

funcionario, e o pessoal que sai ai no mercado nao fica sem emprego, nao...

F2 - Ah tem prato que eu faco e o cliente, sabe, gente que entende de gastronomia, vem falar
nossa nunca comi desse jeito, maravilhoso, pra mim ta 6timo, pegar o prato e chegar na

boqueta , chegar e falar nossa ta do jeito que eu queria...pra mim ta 6timo...
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F12 — O melhor de tudo que aconteceu, foi quando aquele prato eu eu fiz de improviso,

lembra? (olha para o grupo)... nossa faltou as lula e eu coloquei shiitake, nossa vieram até

tirar foto, lembra? ...nossa cheguei em casa realizado, todo mundo |4 comprou a revista

(referindo aos amigos da rua que mora).

Tabela 2 - Distribuicdo das subcategorias de “Caracteristicas do Emprego”.

Caracteristicas do Emprego Grupo 1
Subcategorias N %
- Necessidade de sobrevivéncia 22 55
- Ser util 20 62,5
- Status 18 429
- Organizagao 9 36
- Aprendizagem 21 60

Grupo 2
N %
18 45
12 37,5
24 57,1
16 64
14 40

Total
N %
40 100
32 100
42 100
25 100
35 100

N = numero de citacbes
% = percentual

Veja outros relatos que podem ser associados a categoria “Caracteristicas do

Emprego”.

F3 - Trabalho pra mim é tudo, né? ...€ onde eu pago minhas dividas, pago o estudo dos meus

filhos e foi nesse trabalho que eu consegui o que tenho hoje.

F6 - ...é vocé ter umas horas para cumprir, ter pessoas no restaurante dando ndo normas,

tipo assim tarefas...

Na categoria “Estados Psicoldgicos”

notamos que as subcategorias

“‘Realizagcdo Pessoal” aparece com grande

“Responsabilidade” (46 mengdes), conforme tabela 3.

énfase

(67 mencgodes)

e,
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Tabela 3 - Distribuicdo das subcategorias de “Estados Psicolégicos”.

Estados Psicoldgicos Grupol Grupo 2 Total

Subcategorias N % N % N %
- Realizacao pessoal 26 38,8 41 61,2 67 100
- Responsabilidade 29 63 17 37 46 100

N = numero de citagbes
% = percentual

As subcategorias de “Estados Psicologicos” sdo citadas pelos funcionarios da

seguinte forma:

F5 - ... no saldo, penso sempre melhorar, melhorar e ser reconhecido e quando isso acontece
vocé sobe na vida e sente realizado. ...depende da vontade de cada um de crescer dentro da

cozinha. Assim que leva uma pessoa a chegar de ajudante e sair de cargo de chef.

F10 - As portas estdo se abrindo para os novos, tudo tem um ciclo, eu ja tenho 40 anos e
espero terminar bem proveitoso podendo fazer de tudo com salde.. E minha
responsabilidade acolher os clientes através das preparacdes que faco la dentro, é por isso

gue eles voltam, sabe?

F11 ...entdo se o funcionario pode fazer sozinho o que ele acha que vai melhorar, ele fica
satisfeito e ele pode ser responsavel nas suas atitudes, porque senéo, ndo? (expressao facial

de repreensao).

Na categoria “Resultados”, a subcategoria “Unido” também apareceu com
énfase (73 mengdes), seguida de “Seguranga” (65 mengdes) e Oportunidade (43

mengodes), conforme tabela 4.
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Tabela 4 - Distribuicdo das subcategorias de “Resultados”.

Resultados Grupol Grupo 2 Total

Subcategorias N % N % N %
- Unido 28 384 45 616 73 100
- Seguranga 38 58,5 27 415 65 100
- Oportunidade 29 674 14 326 43 100

N = numero de citacbes
% = percentual

Observe algumas percepgdes que justificam a categoria “Resultados”.

F11 - ...ndo atende mais bem o cliente, porque essa € a minha funcéo e se a equipe nao tiver
unida, nada vai adiantar o meu trabalho ser bom, né? Se nao tiver unido ndo vai ter mais

sentido, entendeu?

F3- ...hoje em dia trabalho é, a pessoa que ndo tem um trabalho hoje ele é considerado
digamos o que, humm, ndo ndo vou dizer uma pessoa incapacitado, né, mas na forma do seu

curriculum vc nédo ter um registro, ndo ter uma coisa fixa fica dificil, né?

F12 - ...a verdade é que todos tem que ter oportunidade aqui de mostrar que pode crescer, se
sabe arrumar a mesa, conhece 0s pratos, sabe dos vinhos e conversa bem, ja € muito para

um que ta limpeza, né? Tem que da oportunidade pra turma ai... (todos sorriem)

Portanto, os resultados obtidos foram pertinentes para a realizacdo de uma
discussdo baseada nos elementos que condicionam o sentido do trabalho conforme
os estudos de Estelle Morin, descritos no capitulo sobre o sentido do trabalho.

Os resultados mostram que para a categoria “Caracteristicas do Emprego”,
trabalho significa forma de sobrevivéncia, ligado ao retorno financeiro e pessoal, ja
que as atividades que desenvolvem sao sempre uteis as pessoas. O trabalho
também é visto como forma de status social, devido ao reconhecimento e

valorizagao que lhe é atribuido pelo mercado de trabalho e pelo meio social a que

Resultados e Discussdo



108

pertencem. Trabalho significa tarefas a cumprir, ordens a obedecer, relacionamento
e forma de aprendizagem com os colegas, principalmente com o chef de cozinha.

Na segunda categoria, “Estados Psicoldgicos”, o sentido do trabalho é
destacado pela realizagcéo pessoal. Cerca de 87% dos funcionarios que participaram
da pesquisa relatam trabalhar em restaurante de Iluxo por opcao de carreira,
principalmente pelo crescimento profissional, pois iniciam como auxiliar de cozinha
ou limpeza e podem chegar a maitre, gerente e/ou chef de cozinha. Para os
funcionarios o sentido do trabalho esta na responsabilidade de oferecer alto padrao
na gastronomia e acolhimento ao cliente, caracteristicas que consideram essenciais
nos restaurantes de luxo. O trabalho sem sentido é aquele que nao traz o retorno
esperado em termos de resultado de suas tarefas, por exemplo, quando nao
correspondem as expectativas dos clientes.

Na terceira categoria, “Resultados”, os funcionarios apontam a unido do
grupo, a seguranga no emprego e a oportunidade de ascensao na carreira como
fatores que podem estimular o comprometimento e a satisfagao no trabalho.

Comparando as respostas com as concepgdes historicas de trabalho
discutidas anteriormente constatamos que, mais que um meio de subsisténcia, o
trabalho é visto como uma forma de transformar a natureza, criando valor e
construindo algo que ira acrescentar tanto aos individuos como a organizagéo a que
pertence.

Através desta construcdo, estabelecem uma relacdo de troca com o local de
trabalho, destacando o alcance dos seus objetivos organizacionais como uma forma
de realizagao pessoal.

A busca de uma vida dotada de sentido a partir do trabalho permite explorar
as conexdes decisivas existentes entre trabalho e liberdade (FONSECA, 2000).

O trabalho é rico de sentido individual e social, € um meio de producao da
vida de cada um, provendo subsisténcia, criando sentidos existenciais ou
contribuindo na estruturacdo da personalidade e da identidade. E valorizado tanto
pelos defensores tradicionais do capitalismo quanto pelos marxistas.

Assim, o sentido do trabalho por sua formacdo psicolégica e social varia
individualmente, na medida em que derivam do processo de atribuir significados e se

apresenta associado as condi¢gdes historicas da sociedade.
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O trabalho também é descrito como busca de identificacdo dentro de uma
categoria profissional, de reconhecimento como integrantes de um grupo por meio
das atividades que se executa. Para alguns, ingressar num grupo profissional é o
resultado do tempo de estudo, constituindo mais uma etapa na formacédo e
desenvolvimento pessoal. Assim, o trabalho é visto como uma forma de identificagao
e de formagao social do individuo.

Além de agregar valor para a organizagao a qual pertence, o trabalho também
€ visto como uma forma de desenvolvimento e aprendizado. Eles véem o trabalho
como uma possibilidade de crescimento pessoal e profissional a partir das trocas.
Isto se deve, possivelmente, aos sujeitos da pesquisa ser predominantemente
jovens e com grandes expectativas quanto ao futuro profissional.

O sentido do trabalho esta relacionado ao status que os funcionarios de um
restaurante de luxo tém no mercado de trabalho e também no meio social que
convivem, entre os amigos, familiares e outros profissionais, até mesmo da midia.

D’Acri (2003) analisou o sentido do trabalho para os trabalhadores da
industria téxtii de amianto no Rio de Janeiro. O trabalho nessa atividade é
extremamente insalubre, com deterioragdo da saude fisica do trabalhador e
permanéncia no emprego em torno de 12 anos devido ao adoecimento do
trabalhador. Pela fala dos trabalhadores, mesmo sob mas condigdes de trabalho,
(sofrimento, esforgo e dor), existe a alegria da realizagdo, da criagdo de um fazer
humano e do sentimento de participacdo do mundo.

A autora afirma, ainda, que mesmo em um trabalho alienado, ha espaco para
que o trabalhador encontre sentido no seu trabalho. Além de ver o trabalho como
“‘necessidade para satisfazer outras necessidades”, o trabalhador busca se sentir
util, valorizado e, assim, realizar-se.

Nos trabalhos de Morin (2001) o trabalho é definido segundo a visdo de cada
individuo e agrupados em categorias de acordo com as opinides dos respondentes.

Ele pode ser agradavel ou desagradavel, estar ou ndo associados a trocas de
natureza econdmica, podendo ser ou ndo executado dentro de uma organizagao. Ja
a nogao de emprego esta ligada a nogao de salario e de permissédo para que outras
pessoas determinem suas condi¢cdes de trabalho.

Oliveira (2004) estudou o sentido do trabalho na Uniodonto, e constatou que

entre os resultados, destaca-se a alta centralidade do trabalho na vida dos
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entrevistados que, apesar de terem autonomia para administrarem lazer e atividades
profissionais, fazem destas Ultimas sua prioridade. Apresentaram concepgdes
positivas do trabalho que esta ligado ao retorno, tanto financeiro quanto pessoal, e
aos tratamentos bem-sucedidos com seus pacientes.

Além disso, deve permitir o crescimento profissional, a valorizacdo, o
reconhecimento e, consequentemente, a auto-realizagdo do individuo por meio das
tarefas que executa. Ja um trabalho sem sentido € aquele que n&o traz o retorno
esperado, seja financeiro, seja em termos do resultado de seus procedimentos
quando estes ndo correspondem a expectativa dos pacientes.

A forma de organizacao do trabalho odontolégico contribui para que executem
um trabalho realizador, que os satisfaz, que da retorno e, consequentemente, tem
sentido.

Ja Nunes (2000) pesquisou o sentido do trabalho para merendeiras e
serventes e através deste trabalho observou que a oportunidade de criar, inventar,
subverter, garantir sua sobrevivéncia, por meio de estratégias diversas é que da
sentido ao seu trabalho e a suas vidas. A investigacdo realizada levantou
determinados fatores que, na maioria dos casos, incidem sobre a producido de
sentido; a luta pelo reconhecimento profissional como cozinheiras, particularmente
as merendeiras; o prazer e o orgulho de seu oficio de cozinhar, além da consciéncia
da importancia biologica, psiquica e social de seu trabalho, a relagdo afetuosa
estabelecida com as criancas.

Outro aspecto é o papel relevante desempenhado por essas trabalhadoras na
educacgao das criangas na escola, que nao se limita simplesmente a preparacao de
alimentos e a higienizagédo dos espagos.

Foi constatado através das pesquisas de Oliveira (2006), Bertin (2005) e
Nunes (2000) que o sentido do trabalho € o mesmo, independente do local de
trabalho, todos buscam a realizacdo pessoal e o retorno financeiro, buscam
reconhecimento e oportunidade de mostrar suas competéncias.

Um item que se destaca é o relacionamento inter-pessoal, seja com clientes
ou colegas de trabalho, e isso nos remete a hospitalidade, que talvez possa ser
considerada elemento significativo no sentido que as pessoas atribuem ao trabalho.

Assim, o sentido do trabalho pode ser um grande indicador de satisfagao e

motivacao nas empresas.
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Este trabalho atingiu os objetivos descritos de identificar o sentido do trabalho
para funcionarios de um restaurante de luxo e conseguiu identificar que o
pressuposto da pesquisa é real, pois os funcionarios relacionam as suas atitudes de
manipulagdo de alimentos, servigos, atendimento e competéncia ao sentido do
trabalho.

Observa-se nos resultados encontrados nesta pesquisa, em ambas as
categorias, porcentagens muito diferentes quando comparamos as subcategorias do
G1 e do G2, porém ndo € objetivo deste trabalho investigar as causas ou mesmo
comparar estes resultados.

Conclui-se nesta pesquisa que possivelmente o sucesso do restaurante esta
ligado ao sentido do trabalho para os funcionarios, e torna-se uma nova ferramenta

para a gestdo de pessoas em restaurantes, podendo ser aplicado na ISA.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo procurou identificar as percepg¢des que os funcionarios de luxo
possuem sobre o trabalho que realizam, caracterizando qual o sentido que atribuem
a essa atividade.

Esta pesquisa constitui de importantes ferramentas para a construgdo de um
modelo de gestdo de pessoas em restaurantes, de modo a favorecer a satisfagéo da
equipe e contribuir para uma administracao eficaz.

Uma das primeiras afirmacdes que podemos fazer a respeito do trabalho
desses profissionais € a de que o trabalho em restaurante de luxo possui sentido
quando é realizado com o objetivo de aprender e crescer na profissdo, ou seja, que
este trabalho seja capaz de proporcionar ascens&o na carreira.

O sentido do trabalho esta nas tarefas que sao feitas com responsabilidade,
onde ha preocupacgao em servir um alimento de qualidade, com sabor diferenciado,
ou em atender o cliente com um sorriso e chama-lo pelo nome. O trabalho com
responsabilidade para o grupo de funcionarios estudado é aquele que supera as
expectativas dos clientes. Isso confirma um dos pressupostos desta pesquisa de que
possivelmente o sucesso do restaurante esta relacionado com o sentido do trabalho
para os funcionarios.

O trabalho sem sentido € aquele que n&o traz o retorno esperado em termos
de resultado de suas tarefas, por exemplo, quando n&o correspondem as
expectativas dos clientes. Os funcionarios de um restaurante de luxo recebem
elogios e atencao de clientes diferenciados pela sociedade, como politicos, atrizes e
atores, jogadores de futebol, empresarios de sucesso, etc. Isso para eles é
considerado status no meio social que convivem e também nos outros restaurantes,
que apreciam os funcionarios de restaurante de luxo, considerando-os muitas vezes
mais qualificado que profissionais da area formados em faculdades de gastronomia
ou que envolvem os servicos de alimentagdo. Ha evidéncias que o restaurante de
luxo propicia o desenvolvimento de um ambiente hospitaleiro nas relagdes
estabelecidas entre os funcionarios e os clientes. Ha uma énfase na valorizagao da
unido do grupo para o oferecimento de um servigo de qualidade ao cliente, segundo

os funcionarios, ja que outros itens imprescindiveis para a avaliagdo do produto e
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do servigo sao disponibilizados, naturalmente, pelo restaurante de luxo, tais como:
mateéria-prima, equipamentos, ambiente, decoragao e cardapio, dentre outros.

A diversidade das respostas encontradas nesta pesquisa sobre o trabalho,
demonstra a complexidade para a analise deste na sociedade atual, refletindo os
diferentes enfoques dos individuos. Esta diversidade pode ser decorrente dos
diferentes modelos de organizagao do trabalho que surgem a partir da flexibilizagcao
tecnologica e organizacional da classe trabalhadora.

Sugere-se que outras pesquisas sejam realizadas tendo por objetivo
investigar a realidade do funcionario de um restaurante de luxo fora do seu ambiente
trabalho e relaciona-la aos seus sentimentos e opinides sobre as atividades que
desenvolve no estabelecimento.

Outras pesquisas podem abordar a problematica da falta de qualificagcao na
area, pois neste estudo 87% dos funcionarios que participaram da pesquisa
relataram trabalhar em restaurante de luxo por opgao de carreira. No entanto, foi
observado que ndao buscam melhor capacitagao para ampliar seus conhecimentos e
construirem seu préprio negocio, ou mesmo para atender os servicos e a demanda
diferenciada neste tipo de estabelecimento.

A aplicagao da técnica do grupo focal possibilitou a construgdo de um canal
de comunicacgao eficiente entre administradores e funcionarios, que podem auxiliar
os gestores da area no desenvolvimento de um ambiente de trabalho motivador,
pois a unidao do grupo e o reconhecimento sdo essenciais para estabelecer o fator
motivacional.

Os gestores e administradores de estabelecimentos que envolvem os
Servigos de Alimentagcdo devem levantar questbes para conhecer os sentimentos
dos funcionarios e identificar o sentido que atribuem as fungdes delegadas.

O restaurante € um espaco de sociabilizagcao e a relagao entre funcionarios e
clientes precisam ser reforcados para que o cliente reconhega neste ambiente a
hospitalidade.

Este estudo pode contribuir com informacdes e teorias ndao sO para
académicos e pesquisadores da area, mas também para os gastrobnomos, gestores
e nutricionistas, porque aborda as questdes da comensalidade que ainda carecem

de informacgdes quando se trata de restaurantes comerciais.
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Conclui-se que os resultados encontrados neste estudo constituem
importantes ferramentas para a construgdo de um modelo de gestao de pessoas em
restaurantes, ja que as percepcgdes dos funcionarios sobre o sentido do trabalho

podem favorecer a satisfacao da equipe e contribuir para uma administracao eficaz.
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ANEXOS

ANEXO -1 CARTA AO DAI DO RESTAURANTE Y

Sao Paulo, 07 de fevereiro de 2005.

Ao

Sr. XXXX

Chefe do Departamento de Assessoria de Imprensa
Restaurante estudado

Prezado Senhor,

Sou aluna regularmente matriculada (05191848) no Programa de Mestrado em
Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi na cidade de Sao Paulo. Gostaria de
realizar uma pesquisa no restaurante Y e para isso solicito autorizagao para algumas visitas
e entrevistas no estabelecimento. Os dados que serdo necessarios para a pesquisa estao
na forma de apresentacdo no CD anexo. Esta pesquisa sera orientada pela Prof®. Dr?. Nilma
Morcerf de Paula.

Atenciosamente,

Joyce Araujo Theodoro

Pesquisadora responsavel: Joyce Araltjo Theodoro. Rua: Casa do Ator, n. 275, Sdo Paulo/SP.

celular:(19) 9752-2099 e-mail: joycenutri@yahoo.com.br
Orientadora: Prof2. Dr2. Nilma Morcerf de Paula. Rua: Casa do Ator, n. 275, Sao Paulo/SP.

Fone: (11) 3045-1257 e-mail: nilma@anhembi.br
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ANEXO -2 TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo: “Analise das percepgdes dos funcionarios sobre o trabalho em restaurante comercial de luxo”.
Objetivo: Investigar as percepgdes dos funcionarios de um restaurante comercial de luxo sobre o
trabalho, de forma a contribuir para a gestdo de Recursos Humanos e entendimento da hospitalidade
comercial.

Amostra: Individuos de ambos os sexos, funcionarios do restaurante comercial de luxo.

Orientadora: Profa. Dra. Nilma Morcerf de Paula.

Autora da Pesquisa: Joyce Araujo Theodoro — Pods-graduanda do Programa de Mestrado em
Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

Prezado(a) colaborador(a),

Esse termo de consentimento que vocé devera assinar foi elaborado de acordo com a
Resolucao 196/96 do Conselho Nacional de Saude - Ministério da Saude, sobre pesquisa envolvendo
seres humanos.

Neste estudo vocé tera acesso, a qualquer tempo, as informagdes sobre procedimentos
relacionados a pesquisa, inclusive para dirimir eventuais duvidas e liberdade de retirar seu
consentimento a qualquer momento e de deixar de participar do estudo, sem que isto traga prejuizo,
inclusive no seu local de trabalho.

As despesas de transporte (ida e volta) ao local da pesquisa serdo pagas pela pesquisadora.
Para seu esclarecimento informamos ainda, que serdo mantidos em sigilo os dados pessoais
(nome) e os resultados obtidos com o estudo serdo apresentados em congressos, publicados em

revistas cientificas, e também estardo a disposi¢ao na biblioteca da Universidade.

As conversas do grupo e o que eu disser serdo gravadas. As gravagdes, ou seja, as
conversas serao usadas somente para a pesquisa e depois de cinco anos serao destruidas.

Ciente do teor e implicagdes desta pesquisa assino abaixo, meu consentimento em participar

da mesma, com a liberdade de sair em qualquer momento da execugdo desse projeto sem
penalizagao.

Sao Paulo (SP), de de

Assinatura do voluntario Assinatura do pesquisador

Pesquisadora responsavel: Joyce Aradjo Theodoro. Rua: Casa do Ator, n. 275, Sdo Paulo/SP.

celular:(19) 9752-2099 e-mail: joycenutri@yahoo.com.br
Orientadora: Prof2. Dr2. Nilma Morcerf de Paula. Rua: Casa do Ator, n. 275, Sdo Paulo/SP.
Fone: (11) 3045-1257 e-mail: nilma@anhembi.br

Anexos



131

ANEXO - 3 QUESTIONARIO DE DADOS SOCIO-DEMOGRAFICOS

Responda as questdes abaixo e/ou assinale com um “x” uma Unica alternativa:

1. Sexo: ( )Feminino ( ) Masculino
2. ldade: ( )menor que 21 ( )21a30( )31la40( )41a50( )51a 60 ( )mais de 60
3. Estado civil: ( )solteiro ( )casado ( )divorciado ( )vilvo
4. Escolaridade: ( )ensino médio completo ( )ensino médio incompleto
( )ensino fundamental completo ( ) ensino fundamental incompleto

( )superior completo ( ) superior incompleto ( )pés graduacao

5. Regido de origem: ( )Sul ( )Sudeste ( )Centro-Oeste ( )Norte ( )Nordeste
( )Estrangeiro

6. Funcdo que exerce no atual emprego:

7. Rendimento Mensal (em reais) no atual emprego:

( ) até 1 salario minimo ( )de 6 a7 salarios minimos

( )de 2 a3salarios minimos ( ) de 8a9salarios minimos

( )de 4 ab5salarios minimos () mais de 9 salarios minimos

8. Quando comecou a trabalhar em restaurante tinha conhecimento na area?
( )sim adquirido de modo: ( )formal (em curso, escola, faculdade,etc.)
() informal (vivéncia/experiéncia pratica)

( )néo
9. Falaalgum idioma estrangeiro? Se sim, quantos?
( )néo ()sim ()1 ()2 ()3 ( )4oumais

10. Tem conhecimento de informéatica?
( )nao ( )sim

11. Ha quanto tempo trabalha neste restaurante?

( ) menosdelano ( ) 5a6anos ( )10a1llanos
() 1a2anos () 7a8anos ( ) mais de 11 anos
( ) 3a4danos ( )9al0anos

12. Participou de algum treinamento oferecido pelo restaurante que trabalha?
( )néo ( )sim Quantos? ( )1( )2 ( )3( )4 oumais

13. Seu primeiro emprego foi em restaurante?
( )nao ( )sim

14. Vocé trabalha em restaurante por:
( ) opgéao de carreira ( ) necessidade financeira ( )outros
Quais?

15. Quais beneficios vocé tém neste emprego?
( )ticket alimentacdo ( ) plano de saude ( ) vale transporte
( ) plano odontolégico ( ) outros Quais?
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ANEXO -4 CARTA CONVITE DE PARTICIPACAO
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ANEXO -5 ROTEIRO PARA GRUPO FOCAL

ABORDAGEM INICIAL

Bom dia. Acho que todos j4 me conhecem e antes de iniciarmos gostaria de
agradecer a presenga de vocés aqui nesta pesquisa.

Vou apresenta-los a pessoa que sera a relatora do grupo, escrevendo o que
for necessario e auxiliando na gravagdo da nossa conversa, ja que nao é possivel
escrever tudo que falarem. Mas fiquem tranquilos, podem falar a vontade porque as
gravacgdes ficardo comigo e somente as pessoas envolvidas na pesquisa poderao
ouvi-la.

Conforme o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido que assinaram o
nome de vocés ndo sera divulgado em nenhum momento. Por isso também vocés
receberam o cracha numerado, assim a relatora podera anotar o que falarem
conforme o numero de cada um.

O assunto que iremos falar é sobre o trabalho em restaurante de luxo e o que
eu quero saber € a opinidao de cada um de vocés. Por isso ndo havera resposta certa
ou errada. Nao tenham vergonha de falar o que pensam. Cada pessoa tem o direito
de pensar, seja igual ou diferente do outro, e devemos respeitar isso.

Para iniciarmos vou fazer algumas perguntas e se for possivel gostaria, por

favor, que falassem alto e um de cada vez para melhor entendimento da gravagéo.
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ANEXO - 6 CARACTERISTICAS INDIVIDUAIS DOS FUNCIONARIOS

Variaveis do questionario socio-demografico

Identificac&o Funcéo Idade | Escolaridade | Rendimento Regido Estado Tempo de Motivo
(anos) Mens,a_l em _de civil trabalho no para
saléarios origem restaurante trabalhar
minimos (anos) no
restaurante
F1 Maitre 41-50 Ensino +de9 Nordeste casado De 10 a 11 Opgao de
Fundamental carreira
completo
F2 Sub-chef 31-40 Ensino +de9 Sudeste casado +de 11 Opgao de
de cozinha Fundamental carreira
completo
F3 Auxiliarde | 21-30 Ensino De2a3 Nordeste solteiro De2a3 Opgao de
cozinha Fundamental carreira
Incompleto
F4 Chef de 31-40 | Ensino médio +de 9 Nordeste casado +de 11 Opgao de
cozinha incompleto carreira
F5 Gargom -de Ensino médio De6a7 Sudeste solteiro De2a3 Opgao de
21 completo carreira
F6 Gard- 21-30 | Ensino médio De4 a5 Nordeste solteiro De4ab Opgao de
manger completo carreira
F7 Masseiro 21-30 Superior De8a9 Nordeste solteiro De4ab Outros
completo
F8 Ajudante 21-30 Ensino médio De2a3 Sudeste solteiro De2a3 Opgao de
de completo carreira
confeitaria
F9 Auxiliar de | 41-50 Ensino De2a3 Sudeste solteiro De2a3 Opgao de
cozinha Fundamental carreira
completo
F10 Cozinheiro | 41-50 | Ensino médio +de9 Nordeste | divorciado +de 11 Outros
incompleto
F11 Barman 21-30 Ensino De6a7 Sudeste solteiro De4ab Opcao de
Fundamental carreira
incompleto
F12 Gard- 41-50 | Ensino médio De4 a5 Nordeste casado De4ab Opgao de
manger completo carreira
F13 Cozinheiro | 31-40 Ensino De8a9 Nordeste casado De6a7 Opgao de
Fundamental carreira
incompleto
F14 Gargom 21-30 Ensino De4ab Nordeste solteiro De2a3 Opgao de
Fundamental carreira
completo
F15 Auxiliarde | 21-30 Ensino De2a3 Nordeste solteiro De2a3 Opgao de
cozinha Fundamental carreira
completo
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