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RESUMO

Este trabalho tem como tema Hospitalidade: Camareiras e Stakeholders da Hotelaria. As
organizagdes dependem da relacdo com diversos atores para 0 sucesso do negdcio, por isso
optou-se pela teoria dos stakeholders (FREEMAN, 1984). O objetivo geral do trabalho foi
compreender a importancia da hospitalidade entre o contratante e as camareiras na capacitacdo e
no exercicio profissional. Especificamente objetivou-se identificar os canais de captacdo de méo
de obra de camareiras; entender as organizacGes no papel de anfitrids; compreender como
os stakeholders envolvidos nesse processo se relacionam. O direcionamento da pesquisa foi pela
indagacdo se a hospitalidade é importante entre o contratante e as camareiras na capacitacéo e
exercicio profissional e inicialmente trés proposi¢cdes foram utilizadas: a primeira - é que a
hospitalidade é percebida entre os contratantes e camareiras na capacitacdo e exercicio
profissional; a segunda - ha diferentes canais de captacdo de camareiras que podem
potencializar o processo de contratagdo pelas organizacles; e a terceira - a hospitalidade é
inerente a qualquer processo que envolva relagdes entre pessoas, sendo que uma delas assume o
papel da organizagdo como anfitrid. Para testar as proposicdes, a metodologia dessa pesquisa
empirica foi de carater exploratério e constitui-se de revisdo bibliografica, entrevistas
semiestruturadas e observacdo participante. A analise ocorreu em trés organizacdes distintas,
sendo um hotel, uma empresa terceirizada e uma ONG na cidade de Sdo Paulo. Identificou-se
que as organizacBes costumam relacionar a hospitalidade & prestacéo de servigos e ndo a relagdo
entre pessoas. Também se percebeu que nem todas as organizagGes se veem no papel de
anfitrids em relacdo as camareiras, e que a ideia de anfitrid se d& na visdo das mesmas, na
relacdo que a camareira tem que ter com o hospede.

Palavras-chave: Hospitalidade. Stakeholders. Servicos. Hotelaria. Recursos Humanos.
Cocriagéo.



ABSTRACT

The theme of this work is Hospitality: Room maids and the Hotel Industry
Stakeholders. Organizations depend on their relationship with different actors for
reaching business success. This is why the author has chosen the Stakeholders Theory
(FREEMAN, 1984).The general objective of this work is to understand the importance
of hospitality in the relations between the employer and room maids during training and
at work. As specific objectives, this work aims to identify recruitment channels for
hiring room maids; understand the role of organizations as hosts; and understand how
stakeholders involved in this process relate to each other. The direction of the research
was given by questioning the importance of hospitality amongst employers and room
maids during training and at work, and initially three propositions were assumed: The
first one states that hospitality is perceived in the relation amongst employers and room
maids during training and at work; the second states that there are different recruitment
channels for hiring room maids that may empower the hiring process; and the third
proposition states that hospitality is inherent to any process that involves relations
between people when one of them assumes the role of host. In order to test the
propositions, the methodology of this empirical research was exploratory, composed by
literature review, semi-structured interviews and participative observation. The analysis
occurred in three different organizations: a hotel, an outsourcing company and a NGO
in S&o Paulo. The study has identified that organizations tend to relate hospitality to
service delivery rather than to the relations between people. It was also perceived that
not all organizations see themselves playing the role of hosts regarding the room maids,
and that for the organizations the role of host is played by room maids in their relations
with hotel guests.

Keywords: Hospitality. Stakeholders. Hotel Industry. Human Resources. Co-creation.
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INTRODUCAO

A formacdo em Hotelaria e a vivéncia profissional no departamento de
governanca levaram ao desenvolvimento dessa pesquisa. Na hotelaria, o departamento
de governanca contribui para o principal objetivo de um hotel, que é oferecer
hospedagem as pessoas. Para Castelli (2006) trata-se de um setor dindmico que
concentra o maior nimero de funcionérios do hotel.

Apesar da sua essencialidade, ¢ um departamento que reune algumas
peculiaridades como: alta rotatividade, grande ndmero de faltas, atestados e
afastamentos, tornando-se um desafio para os administradores hoteleiros. Outro ponto
de destaque deste departamento € a baixa qualificacdo dos funcionarios que o compde,
sendo em sua maioria méo de obra de base.

Por ser essencialmente operacional, costuma atrair um publico com baixa
escolaridade e, portanto, cabe aos meios de hospedagem contratante, capacitar e treinar
para que exercam as atividades para as quais foram contratados. Surgiu entdo, a
preocupacao se de fato existe um envolvimento da empresa com esse funcionario, o que
levou a autora a fixar o foco desta pesquisa no estudo de uma figura central dentro da
governanca: a camareira.

Encontram-se poucos estudos abordando o tema “camareiras”. Um estudo
desenvolvido por Pirolo e Torres (2012), na cidade de Séo Paulo, teve como objetivo
entender como funciona a relacdo de hospitalidade entre empresa e funcionarios
terceirizados, mais especificamente os cooperados. O resultado dessa pesquisa mostrou
que as camareiras cooperadas preferem trabalhar em hotéis de luxo, por terem melhor
acolhimento, e optam trabalhar como cooperadas. Os hotéis poderiam ser mais
acolhedores quanto a uniformes, alimentacédo, recepcdo e alguns beneficios (PIROLO;
TORRES, 2012).

O numero reduzido de estudos sobre este assunto pode estar relacionado a baixa
valorizagédo dessa profissdo. No entanto Laus (2006, p. 165) destaca que “a camareira ¢
responsavel pelo principal produto vendido no hotel, deve zelar para que a unidade
habitacional esteja impecavel, a fim de que o hdspede se sinta bem e confortavel no
hotel”.

Buscando conhecer as competéncias dessa profissional, chegou-se as normas da

Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT - NBR 15047 que diz que ao
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arrumador ou camareira competem: limpar, higienizar e arrumar as unidades
habitacionais e areas sociais, inspecionar check-out, repor e controlar material e atender
pedidos e reclamacdes.

Partindo do principio que os hotéis possuem um quadro suficiente de
funcionarios para atender certa taxa de ocupacdo, a medida que este percentual aumenta,
é necessario contratar mao de obra extra. Com um quadro de funcionérios reduzido,
pode haver comprometimento da qualidade do trabalho realizado (LAUS, 2006). Para
que isso ndo aconteca, é indispensavel a colaboracdo de todos os envolvidos na
organizacdo, tais como funcionarios, fornecedores e terceirizados, entre outros
(PIROLO; TORRES, 2012).

Inicialmente a proposta foi de que o hotel se tornasse o anfitrido, ou seja, aquele
que proporciona a hospitalidade, e a camareira como o0 outro, aquela que recebe
(BROTHERTON; WOOQD, 2004).

Diante disso, para este estudo, foram realizadas buscas em sites por cooperativas
e ONGs, que ja oferecem méao de obra de camareira para 0s meios de hospedagem em
Sdo Paulo. A ideia de trabalhar com a empresa terceirizada s6 surgiu depois de uma
entrevista com a Coordenadora do Hospital Nove de Julho, Claudia Oliveira, que dizia
que toda limpeza do hospital era terceirizada, inclusive o trabalho das camareiras.

Nos sites de buscas encontraram-se varias cooperativas e poucas ONGs que
capacitavam camareiras para o0 mercado de trabalho. Dentre as ONGs, a que chamou
mais a atencdo foi a Associacdo Paulista de Apoio a Familia - APAF, tanto pelo tempo
que vem fazendo esse trabalho, quanto pelo foco: mulheres em vulnerabilidade social na
cidade de S&o Paulo.

O préximo passo foi entrar em contato com essas organizagdes para solicitar que
autorizassem a pesquisa de campo. Na APAF essa autorizacdo foi concedida no
primeiro contato, por meio do proprio site no link “entre em contato conosco”, onde a
pesquisadora preencheu o espago explicando as razbes do contato e o objetivo da
pesquisa. A resposta veio da Assistente Social, Sueli Viana, responsavel pelos trabalhos
na APAF. A partir de entdo comegaram os estudos na ONG, incluindo a observacao
participante com as alunas.

Em relagédo as cooperativas, foram selecionadas no site de busca “google”, pelo
menos dez, porém, ao entrar em contato, todas deram respostas negativas em relacao a

pesquisa.
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Entdo, resolveu-se contatar outra cooperativa por meio de indicacdo. Isto
aconteceu por intermédio da Coordenadora de Hotelaria do Hospital Nove de Julho,
Claudia Oliveira, que em virtude de sua dissertacdo de mestrado, abordou a tematica
“cooperativas”, e ja conhecia a referida cooperativa. O contato foi feito por telefone e
por e-mail e obteve-se mais uma resposta negativa. Posteriormente, foi contatada
Marianne Pirolo, mestre em Hospitalidade, cuja dissertacdo foi sobre mé&o de obra
cooperativada de camareiras. Porém, a cooperativa indicada era a mesma da Claudia
Oliveira. Foi realizado um novo contato, em nome de Marianne Pirolo, entretanto, a
resposta continuou sendo negativa, mas com a justificativa de que ndo poderiam receber
a pesquisadora para entrevista em virtude do tempo escasso.

Assim, foi solicitado um novo contato com o Governante do Bourbon Atibaia,
que trabalha com uma cooperativa da cidade de Campinas/SP; o mesmo fez a indicacao.
O contato foi feito e novamente a resposta foi negativa. Apesar disso, a cooperativa foi
mantida na pesquisa, ja que sua mao de obra é uma das mais utilizadas pelos hotéis, e
buscou-se entrevistar alguns especialistas atuantes na hotelaria para identificar possiveis
motivos para a ndo participacdo na pesquisa.

Um dos principais aspectos apontados nas entrevistas com os especialistas foram
referentes as questdes trabalhistas, j& que a Consolidacdo das Leis do Trabalho — CLT
(BRASIL, 1943) garante aos trabalhadores um conjunto de direitos que contribui para o
alto custo de médo de obra. Segundo Pastore (1997), a contratacdo legal de um
trabalhador no Brasil impGe despesas da ordem de 102% de encargos sociais. A CLT
estabelece que os direitos dos trabalhadores sejam: registro em Carteira de Trabalho,
décimo terceiro salério, vale transporte, adicional noturno, entre outros. Para as
empresas, terceirizar e contratar mdo de obra de cooperados tem custo menor, pois
deixam de pagar esses encargos (PIROLO; TORRES, 2012).

A Lei n° 8.949/94 (BRASIL, 1994) regulamentou a atividade das Cooperativas
de Trabalho admitindo a possibilidade de terceirizacdo de servicos por meio dessas
cooperativas, com a inclusdo do paragrafo unico no art. 442 da CLT, no qual reconhece
a inexisténcia da relacdo de emprego entre 0s cooperados associados e as empresas
tomadoras de servicos das Cooperativas de Trabalho. A Lei N° 12.690/12 (BRASIL,
2012) que "dispbde sobre a organizagcdo e o funcionamento das Cooperativas de
Trabalho™ procura caracterizar melhor as cooperativas com o objetivo de reduzir as
fraudes trabalhistas (NASCIMENTO, 2012). No entanto, Pinto (2012) considera essa
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nova Lei apenas como um texto mais elaborado do art. 442 da CLT sem grandes
possibilidades de reduzir os abusos.

A recusa das cooperativas em participar da pesquisa, segundo Pirolo e Torres
(2012), pode ser atribuida a uma preocupacdo em ndo se exporem, uma vez que a
legalidade da atuacdo de algumas cooperativas de trabalho é questionada, sendo alvo do
Ministério do Trabalho.

Logo, foram selecionados para o estudo um hotel, uma empresa terceirizada e
uma ONG. Assim, o problema definido para esta pesquisa foi: A hospitalidade €
importante entre o contratante e as camareiras na capacitacdo e exercicio profissional?

Esta pesquisa tem por objetivo geral compreender a importancia da
hospitalidade entre o contratante e as camareiras na capacitacéo e exercicio profissional.
Como objetivos especificos, tém-se os seguintes: a) identificar os canais de captacdo de
méo de obra de camareiras; b) entender as organiza¢bes no papel de anfitrids; c)
compreender como os stakeholders envolvidos nesse processo se relacionam.

Como proposicdes foram estabelecidas as seguintes: (P1) a hospitalidade é
percebida entre os contratantes e camareiras na capacitacdo e exercicio profissional;
(P2) ha diferentes canais de captacdo de camareiras que podem potencializar o0 processo
de contratacdo pelas organizagdes; (P3) a hospitalidade é inerente a qualquer processo
que envolva relagdes entre pessoas, sendo que uma delas assume o papel da organizagéo
como anfitria.

Para os direcionamentos metodol6gicos, optou-se por Dencker e Da Via (2002),
que dissertam sobre a pesquisa em Ciéncias Sociais, e Yin (2005) por abordar o estudo
de casos multiplos. A metodologia dessa pesquisa empirica é de carater exploratério e
constitui-se de revisdo bibliografica, entrevistas semiestruturadas e observacédo
participante.

Segundo Dencker e Da Via (2002, p. 59) os estudos exploratorios “(...) t€ém por
finalidade formular um problema ou esclarecer questdes para desenvolver hipoteses™. Ja
o0 estudo de casos maltiplos é uma estratégia de pesquisa abrangente, sendo “(...) uma
investigacdo empirica que investiga um fendmeno contempordneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando entre os limites entre o fenbmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos” (YIN, 2005, p. 32).

Inicialmente, a revisdo bibliografica possibilitou conceituar os termos utilizados

no decorrer do estudo, tendo como base livros, dissertacOes, teses, documentos e
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periddicos relevantes ao assunto pesquisado. Assim, teve uma consolidacdo do
conhecimento sobre o tema proposto com os objetos de estudo.

Os principais autores utilizados no decorrer do estudo foram Freeman (1984),
Freeman et al. (2007), Mitchell et al. (1997), Carrol e Buchholtz (2003), Freeman et al.
(2004), Freeman e McVea (2001) Koga (2011) e Junqueira (2011) sobre stakeholders e
suas relagdes; Aldrigui (2007), Beni (2001), Castelli (2006; 2001), Petrocchi (2007),
Lohmann e Panosso Netto (2008) e Rutherford (2004) para conceituacdo e
caracterizacdo de hotelaria; Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004; 2005) e Lovelock e
Wright (2006) para direcionar sobre a conceituacdo e aplicacdo de servigos; Lashley e
Morrison (2000; 2004; 2007), Camargo (2004), Gotman (2001; 2008), Baptista (2002;
2005; 2008), Wada (2007) e Brothreton e Wood (2004) para estabelecer a conceituagédo
de hospitalidade a fim de relacionar com o tema em questdo; Prahalad e Ramaswamy
(2004), Ramaswamy e Gouillart (2010) para cocriacdo; e Tanke (2004), Bergamini
(1990; 1997; 2008) e Mullins (2004) para Recursos Humanos.

No segundo momento, utilizou-se o protocolo de pesquisa de Yin (2005),
Apéndice A, instrumento que estabelece diretrizes, regras e procedimentos para realizar
0 estudo de caso. Constitui uma estratégia de pesquisa que se diferencia das demais pela
forma de coleta e andlise de dados, utilizando a logica de replicacdo ao invés da
amostragem.

Ainda de acordo com Yin (2005), o estudo de caso é uma investigacao Unica e é
preciso utilizar diversas fontes de evidéncias para a coleta dos dados, a fim de realizar
uma triangulagdo com as informagdes. O autor propde seis fontes de evidéncia, sendo
elas a documentacdo, registros em arquivos, entrevista, observacdo direta, observagédo
participativa e artefatos fisicos (YIN, 2005). Neste estudo serdo utilizadas duas dessas
fontes: entrevistas semiestruturadas e observacao participativa, sendo que a técnica de
observacdo participante s6 foi realizada na ONG.

A primeira dessas fontes de evidéncia, as entrevistas semiestruturadas, foram
realizadas com os gestores responsaveis pelas camareiras ou alunas no caso da ONG,
stakeholders relevantes ao estabelecimento, e a analise subsequente foi de cunho
qualitativo. As entrevistas foram previamente agendadas no hotel, na empresa
terceirizada e na ONG. O audio foi gravado para possibilitar a transcricdo que ocorreu
com eliminacdo de vicios de linguagem, pausas, erros gramaticais e de concordancia.

Houve um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice E) para autorizar a
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divulgacdo ou ndo dos nomes dos empreendimentos e dos entrevistados na pesquisa
académica e possiveis futuras publicagdes.

Para nortear as entrevistas elaborou-se um roteiro com questdes abertas,
possibilitando interacbes, observacdes e flexibilidade. Antes da entrevista a
pesquisadora apresentou uma ficha com o mapa de stakeholders (Apéndices B, C e D)*
e a explicagdo do termo com base nas formulagdes de Freeman (1984), para possibilitar
um melhor entendimento do tema pelo entrevistado. Ao final da entrevista com o
responsavel, solicitou-se a indicacdo de dois stakeholders mais relevantes ao negocio e
a facilitacdo do contato para as entrevistas subsequentes com os indicados.

Para complementar o estudo sobre as cooperativas realizou-se entrevistas com
especialistas (Apéndice G), profissionais da Rede de Hotéis Estanplaza, sendo uma com
0 Gestor de Desenvolvimento de RH, Thiago Sharai, e outra com uma Governanta de
um dos hotéis da rede, que solicitou anonimato.

Yin (2005) aborda que a entrevista ¢ uma das formas mais importantes na coleta
dos dados, pois as informac6es coletadas ndo estdo disponibilizadas em material escrito.
Ressalta também que é necessario seguir o roteiro de entrevista, sem questdes
tendenciosas, e ndo perder o foco do protocolo de pesquisa.

A observagéo participativa, a segunda fonte utilizada, ocorreu apenas na ONG a
fim de acompanhar os trabalhos feitos com as alunas durante as aulas. Para tanto, a
pesquisadora participou de algumas aulas e também do momento em que as alunas
retornaram da vivéncia nos hotéis e compartilharam as experiéncias vividas. Para
Dencker e Da Via (2001, p. 147), “na observagao participante, o pesquisador assume no
grupo dois papéis: o de estranho ao grupo (observador) e o de participante (membro
aceito pelo grupo)”. Para validar as observagdes, a pesquisadora fez um caderno de
campo com anotacBGes diversas e um relatério final com a experiéncia. Os fatos
observados seguiram a ordem do roteiro estabelecido.

Para melhor compreensdo, este trabalho esta subdividido em quatro capitulos,
sendo o primeiro e o segundo conceituais, tratando da hotelaria e os stakeholders e as
relagbes com a cocriagdo, e da hospitalidade, servicos e recursos humanos. O terceiro
faz uma caracterizagdo junto com o conceito que cada objeto esta inserido: hotel,

cooperativa, empresa terceirizada e ONG e, o quarto capitulo traz a indicacdo dos

'o mapa de stakeholders foi apresentado para o grupo 1, gestores responsaveis pelas camareiras.
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stakeholders apontados pelas organizagdes e o estudo de casos multiplos confrontados

com as proposicdes iniciais da pesquisa.
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CAPITULO 1-HOTELARIA, STAKEHOLDERS E COCRIACAO

Este capitulo visa contextualizar a hotelaria e seus stakeholders, bem como o
construto da cocriacdo que parte do principio de que uma organizacdo cria valor em
seus produtos ou servicos. A criacdo de valor corresponderd a uma visdo dos
consumidores em relacdo as caracteristicas e propriedades dos produtos ou servicos
produzidos, pois sdo eles os responsaveis pelo grau de importancia dos produtos ou

servigos ofertados pela empresa.

1.1 Panorama da Hotelaria no Brasil

De acordo com a EMBRATUR? em uma andlise feita com dados publicados
pelo Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC?, 2014) o Brasil aparece em 6°
lugar no ranking de paises que consideram o turismo importante para o PIB*, geragdo de
empregos, divisas geradas por turistas internacionais e investimentos puablicos e
privados. Ainda de acordo com dados do WTTC, o impacto do turismo na economia do
Brasil alcangou em 2014 9,5% do PIB (R$ 466,6 bilhdes), um crescimento de 5,2% em
relacdo ao ano de 2013, que foi de 9,2% do PIB (R$ 443, 7 bilhdes), sendo maior que a
média mundial de 2,5%.

O estudo ainda atribui o impacto econémico da cadeia produtiva do turismo no
pais a geracdo de 8,9 milhdes de empregos diretos e indiretos, um crescimento de 4,5%
em relacdo a 2013, quando o segmento foi responsavel por 8,5 milhdes de postos de
trabalho. No mundo, espera-se um aumento de 2,5% em relacdo ao ano anterior. De
acordo com o relatdrio, o Brasil € o 5° maior gerador de empregos diretos e totais por
meio do turismo no mundo, 0 que mostra a importancia do segmento para a
transformacéo da vida da populacéo em todas as regides do Pais.

O desempenho do turismo impacta na taxa de ocupacao dos hotéis. Com a oferta
turistica em alta, os hotéis precisam se preparar para receber e atender essa demanda
oferecendo servicos satisfatorios e de qualidade. O conceito de qualidade é definido por
alguns autores como Shiozawa (1993) que usa a teoria da qualidade baseada no usuario,
como a incorporacgdo de elementos subjetivos pautados na satisfacdo de preferéncias do

consumidor. O autor diferencia o conceito na visdo do marketing e da administracao,

2 Empresa Brasileira de Turismo. Site: http//www.embratur.gov.br. Acesso em 16/08/14.
¥ World Travel and Tourism Council.
* Produto Interno Bruto
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sendo que no marketing, define como a combinacéo precisa (ponto ideal) dos atributos
do produto, que possibilitara a méxima satisfacdo de determinado consumidor. J& na
visdo da administracdo é a adequacédo para o uso. Produtos de alta qualidade sdo aqueles
que satisfazem a maioria dos consumidores.

Ja Pleguezuelos (2000) define qualidade como o conjunto de caracteristicas de
um produto ou servico que satisfazem as necessidades e expectativas do cliente; supde,
portanto, maior eficacia e eficiéncia, o que significa que os servigos prestados ao
publico tenham um impacto real nas suas necessidades e expectativas, enguanto
melhora a relacdo entre os recursos empregados e os resultados obtidos.

No que diz respeito a satisfacdo, para Walker (1991) os aspectos pessoais dos
servigos, superam em importancia os materiais, mesmo quando o produto em si ndo
satisfaz as expectativas. A exceléncia de um servico pessoal pode salvar uma situacdo
que apresente problemas. Segundo Froemming (2000), a satisfacdo € um dos principais
elementos de busca pelo processo de qualidade. E o cliente que conduz o processo,
estabelecendo suas expectativas, padrdes e exigéncias. Ja para Kotler (2000, p.58) “a
satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento, resultante da comparacao
do desempenho percebido de um produto em relagdo as expectativas do consumidor”.

Walker (1991) defende que a qualidade dos servigos depende da forma como as
pessoas que servem estdo se sentindo, portanto, € necessario examinar aspectos como
conhecimento, habilidades e atitudes.

Na hotelaria essas caracteristicas sdo determinantes para a composi¢cdo do
quadro de pessoal, bem como para a execugdo dos servigcos prestados por uma
organizacdo. Petrocchi (2007, p. 24) lembra que “os servigos de hospedagem sdo
criados e entregues na hora. S&o executados justamente onde se encontra o cliente. 1sso
torna critica a realizacdo do controle de qualidade”, podendo justificar um cuidado
maior com a formac&o de sua médo de obra. De acordo com Petrocchi (2007, p. 19), “a
hotelaria € um subsistema do sistema de turismo e, como tal, influencia e € influenciada,
pelo desempenho do todo™.

As empresas hoteleiras sdo aquelas que mediante pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela (CASTELLI, 2006). De acordo com Regulamento Geral dos

meios de hospedagem:
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Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma
de sociedade an6nima ou sociedade por quotas de responsabilidade
limitada, que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha
em seus objetivos sociais o exercicio da atividade hoteleira, observado
0 Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980 (CASTELLI,
2006, p. 14).

Segundo Beni (2001):

O hotel é uma empresa de prestacdo de servicos e diferencia-se
completamente de outros estabelecimentos industriais e comerciais.
Enquanto na indudstria pode-se planejar o nimero de equipamentos,
instalacBes e pessoal para um determinado tipo de producéo, 0 mesmo
ndo acontece com a hotelaria, que fica no aguardo dos clientes para
por em funcionamento seu esquema operacional. O produto hoteleiro
é estatico. O consumidor pode ir até ele. Ja as empresas industriais ou
comerciais fazem chegar o produto até o cliente (BENI, 2001, p. 195).

De acordo com Aldrigui (2007), os equipamentos de hospedagem séo
prestadores de servigco, ja que eles sdo componentes fundamentais das atividades
turisticas e porque o turismo enquadra-se enquanto atividade econdmica dentro do setor
de servigos. O Banco Nacional do Desenvolvimento (2000 apud SBARAI, 2013, p. 34),
também estabelece o hotel como um prestador de servico, com fornecimento de
hospedagem, seguranca, alimentacdo e demais servigos inerentes ao bem receber, assim
dispde, atualmente, ndo s6 de hospedagem e café da manhd, mas diversos servi¢os que
agregam valor, tais como, restaurantes, room-service, eventos, spas, dentre outros. Estes
servigos possibilitam que o hospede passe mais tempo no empreendimento e usufrua de
diversos servicos em um mesmo ambiente (SBARAI, 2013). Voltando ao pensamento
de Aldrigui (2007, p. 13) sobre meios de hospedagem, o setor tem nimeros expressivos
na geracdo de empregos diretos e indiretos, e estreita relagdo com o setor de eventos e
de alimentacdo entre outros.

Para Lohmann e Panosso Netto (2008), o setor de hospedagem déa suporte para
que a experiéncia turistica aconteca. Sendo assim, os empreendimentos hoteleiros
rednem diversas atividades econdmicas em um ambiente unificado, com o intuito de
ofertar além da hospedagem, servico principal para um hotel, também servicos de bares
e restaurantes, espacos para eventos e lazer, convencges, lojas comerciais, lavanderia,
servigos de telecomunicacdo entre muitos outros, para facilitar e atender as necessidades
dos clientes.

Portanto, para o aspecto do gerenciamento e controle da gestdo, cada uma destas

atividades precisa ser controlada individualmente, devido as caracteristicas distintas,
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pode ocorrer que um hotel seja mais rentavel em determinado setor e ter prejuizos em
outro, o segredo esta na forma de gerenciar e equilibrar cada departamento. Para isso
existe necessidade de departamentalizar receitas e despesas, a fim de apurar o resultado
individual de cada setor. De acordo com Aradjo (1994, p. 157) a departamentalizagdo “¢
0 processo de agrupar atividades em fracGes organizacionais definidas seguindo um
dado critério, visando a melhor adequacéo da estrutura organizacional e sua dindmica de
acao”.

Na estrutura hoteleira os funcionarios que ocupam funcdes de linha, tém em
geral, maior contato com hdspedes. As funcGes de linha, em um empreendimento
hoteleiro, compreendem os setores de hospedagem e de alimentos e bebidas. O grau de
contato com hdéspedes varia, dependendo da funcdo. Contudo, conforme destaca
Rutherford (2004, p. 24) “a maioria dos empregados sdo participantes ativos na
composicdo e prestagdo de servigos de um hotel”. Fungdes staff sdo aquelas que ficam
nos bastidores dos empreendimentos, dando suporte as fungdes de linha.

As caracteristicas de cada empreendimento dependerdo das condicbes e da
divisdo do trabalho. Independentemente do tamanho, o hotel precisara distribuir o
trabalho proporcionalmente a quantidade de funcionérios, exigindo uma estruturacdo
por parte do setor de recursos humanos.

Para melhor compreenséo da estrutura organizacional de um hotel, que se define
como tarefas, e sdo divididas, agrupadas e coordenadas, Petrocchi (2007) sugere o

seguinte organograma, figura 1.
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Figura 1 — Organograma de um hotel de grande porte
Fonte: Petrocchi (2007, p. 54)

Segundo Petrocchi (2007) o organograma acima mostra qual ¢ a forma de
organizacdo dos setores e sua hierarquizacdo, inter-relacdo e organiza o
desencadeamento dos servicos a serem prestados.

Segundo dados do site Mercado e Eventos® e fornecidos pelo atual presidente do
FOHB®, Roberto Rotter, em funcéo da copa do mundo e das olimpiadas, desde 2009 a
hotelaria apresentou um crescimento de 13% - totalizando 10 mil hotéis e 460 mil
unidades habitacionais. A previsdo é que o crescimento para 2016 chegue a 21%,
panorama feito por meio da projecdo com base em numeros dos Ultimos anos e nos
empreendimentos em construcdo e ampliacdo em todo o pais.

Somente as 25 redes associadas do FOHB representam 18% dos apartamentos
disponiveis em todo Brasil, gerando R$ 2,8 bilhdes em impostos e taxas e empregando
cerca de 560 mil trabalhadores diretos e indiretos. De acordo com Rotter, 0s

investimentos dos associados chegardo a R$ 7 bilhdes até 2015: “O crescimento da

5http://www.mercadoeeventos.com.br. Acesso em 14 de agosto de 2014.
®Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil
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hotelaria é proporcional ao PIB do pais. E embora tenhamos apresentado um PIB baixo
e uma variacdo do nimero de UHs’ de 2,3%, conseguimos aumentar a diaria média
acompanhando a inflagdo 5,91% e mantivemos bons resultados™ ®.

Segundo informacdes fornecidas pelo FOHB para a ABEOC® (2014)%° para
suprir a demanda da copa e olimpiadas, o setor hoteleiros e preocupa ndo s6 em atrair
mdo de obra qualificada, mas também reter e aperfeicoar os profissionais existentes por
meio de treinamentos préprios, sendo a formagcdo uma preocupacgdo constante das redes
hoteleiras, visto que a qualidade do servico depende quase exclusivamente da qualidade
do atendimento prestado pelos colaboradores.

Para Francisco Garcia, vice-presidente de Recursos Humanos e
Responsabilidade Socioambiental do FOHB, em entrevista ao site Mercado e Eventos
(2014), os grandes eventos contribuem para colocar o setor em evidéncia como “uma
atividade que acolhe pessoas com baixa qualificacdo e investe em formacao, ajudando

no desenvolvimento profissional e pessoal”, ainda complementa dizendo:

Esperamos que o mercado aproveite esta oportunidade de atrair bons
profissionais e qualificar ou requalificar seus quadros. A expectativa é
de que o ritmo de contratagcbes continue forte nos préximos anos.
Estima-se que as proximas aberturas gerem cerca de 50 mil empregos
diretos e indiretos (GARCIA, 2014).

Rebelo (2013) revela que o Brasil tem um dos mais baixos niveis de
profissionais com nivel superior do mundo, equivalente apenas a 7 % da populagdo
entre 24 a 35 anos. O Brasil tem falta de méo de obra qualificada, o que é sem davida
um dos principais fatores de risco quanto ao crescimento econdémico.

Com a falta de médo de obra qualificada no setor hoteleiro, os empreendimentos
da area precisam estar preparados para reagirem, tanto a fim de evitar reacGes negativas
como fortalecer as positivas. A maneira com a qual a empresa lida com cada um de seus
stakeholders pode ser considerada um fator chave para garantir o funcionamento da
empresa no mercado (FREEMAN et al, 2007).

’Unidades Habitacionais

®Disponivel em http://www.mercadoeeventos.com.br

% Associagdo Brasileira de Empresas de Eventos

10 http://www.abeoc.org.br/2014/01/para-o-fohb-hotelaria-mantera-ritmo-forte-de-contratacoes/. Acesso
em 14/08/14.
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1.2. Stakeholders da Hotelaria

Negocios de acordo com Freeman, Harrison e Wicks (2007) podem ser
entendidos como um conjunto de relagdes entre 0s grupos que tem uma participacao nas
atividades que fazem o negdcio. Portanto, negdcio é como os clientes, fornecedores,
funcionéarios, comunidades, entre outros, se interagem e criam valor para stakeholders.
Termo definido por Freeman (1984, p. VI), como “qualquer grupo ou individuo que
pode influenciar ou ser influenciado para a conquista dos objetivos de uma empresa”.

S&o aqueles que, de alguma maneira, contribuem de forma positiva ou negativa
para o funcionamento do empreendimento.

Freeman (1984), visando organizar discussdes em funcdo de
razGes préaticas, categorizou os stakeholders entre aqueles que
causam mudangas internas a empresa tais como clientes,
funcionérios e sindicatos, investidores (ou financiadores,
incluindo acionistas) e fornecedores, e outros grupos que geram
mudancgas no ambiente externo, mas que influenciam ou podem
influenciar a empresa tais como o governo, a concorréncia,
servico de protecdo ao consumidor e a comunidade de uma
forma ampla (KOGA, 2011 p. 21).

Segundo Freeman, Harrison e Wicks (2007) o dia a dia de uma empresa consiste
em uma interacdo com uma ampla gama de interessados, e essas relaces precisam ser
geridas de forma consciente. Mesmo que 0s executivos e diretores de uma empresa
acreditem que criacdo de valor para o acionista € o Unico objetivo legitimo para o
negdcio, eles devem concentrar-se em relagGes de interessados para realizar a criacdo de
valor para o acionista. Ainda para os autores, dinheiro é importante, mas o valor criado
para os clientes, colaboradores, fornecedores e comunidades faz toda diferenca para
manter um negacio.

A figura 2 mostra a proposta de Freeman, Harrison e Wicks (2007), que dividem
os stakeholders em dois grupos: os primarios e 0s secundarios. O grupo primario €
formado por aqueles cuja importancia para a organizacdo € maior e exercem grande
influéncia na atividade da empresa. Ja 0 grupo secundario, consiste basicamente em

acOes governamentais que também afetardo o funcionamento da organizacao.
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Figura 2 — Mapa de Stakeholders
Fonte: Freeman et al. (2007, p. 7). Adaptado por Junqueira (2011, p. 27)

Seguindo ainda a logica de Freeman, Harrison e Wicks (2007) uma série de
técnicas tém sido desenvolvidas para ajudar na gestdo de relacionamentos entre
stakeholders, sendo preciso comecar com uma abordagem detalhada para definir quem
sdo os stakeholders de cada organizacdo. A andalise de segmentacdo pode ser aplicada
em todos os grupos das partes interessadas, e ndo apenas de acordo com os clientes ou
mercados.

A criacdo de valor para as partes interessadas consiste na compreensdo e na
satisfacdo das necessidades e preocupacdes de cada um. E preciso entender em detalhes
cada stakeholders em trés pontos: (1) comportamento real ou atual; (2) o seu potencial,
ou como ele poderia ajudar a empresa a alcancar sua finalidade; (3) a sua ameaca para a
concorréncia, ou como poderia impedir a empresa de atingir sua finalidade
(FREEMAN; HARRISON; WICKS, 2007).

Na mesma linha de pensamento dos autores, se um determinado grupo de

interessados acha que uma empresa simplesmente ndo quer atender as suas



30

necessidades, ou coloca as necessidades dos outros grupos a frente deles, provavelmente

havera pouco compromisso, uma ameaga competitiva ou até mesmo colocando em risco

seu processo de criacdo de valor.

Com base nos atributos descritos por Mitchell et al. (1997), Junqueira (2011)

(quadro 1) organiza suas defini¢cdes, caracteristicas e importancias, indicando as fontes

utilizadas pelos autores para a abordagem do tema. E a partir destes atributos, que 0s

autores criaram, entdo, uma tipologia que segmenta as diferentes classes de stakeholders

de acordo com sua relevancia para a organizacéo.

Atributo Definicio Fontes
Qualquer grupo ou individuo que pode afetar ou que Freeman (1994);
Stakeholder pode ser afetado pela realizag¢do dos objetivos de uma Jones (1995); Kreiner
corporagio. ¢ Bhambri (1988)
Poder A relagdo entre atores sociais em que um ator “A” Dahl (1957); Pfeffer

consegue fazer com outro ator “B”, algo que “B” de
outro modo nio faria.

Coerciva — forca/Ameaca
Bases Utilitario — material/incentivos
Normativas — influéncias simbdlicas

A percepgdo generalizada ou pressuposta de que a agdo

Legitimidade  de uma entidade € desejavel, adequada ou apropriada,
levando em consideracdo algumas defini¢des de normas
sociais como valores e crengas.

Individual
Bases Organizacional

Societaria

Uroénei O grau em que as reivindicacdes dos stakeholders sio

rgéncia . SRS

referidas para atengo imediata.

(" Sensibilidade ao tempo - grau no qual o atraso
gerencial no atendimento a uma reivindica¢do ou
percepcdo de expectativa € inaceitavel para o
stakeholder.

Criticidade — a importéncia da reivindicagdo ou

(_ percepgdo de expectativa para o stakeholder.

Bases <

O grau no qual os gerentes priorizam reivindicagdes

Importincia concorrentes do stakeholder.

(1981); Weber (1947)

Etzioni (1964)

Suchman (1995);
Weber (1947)

Wood (1991)

Merriam-Webster
Dictionary

Eystone (1978);
Wartick e Mahon
(1994)

Hill e Jones (1992);
Williamson (1985)

Merriam-Webster
Dictionary

Quadro 1 — Importancia e definicdo dos atributos dos stakeholders.

Fonte: Mitchell et al. (1997, p.869). Adaptado e traduzido por Junqueira (2011, p. 30)
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Segundo Mitchell et al. (1997) classificam-se como stakeholders latentes,
aqueles que possuem apenas um dos atributos estabelecidos. Como realc¢ado na figura 3,
esta categoria compreende os dormentes, discricionarios e exigentes. Sua relevancia
para a empresa € minima e muitas vezes deixam de ser reconhecidos pela organizacao.
Embora pouco provavel, em determinadas situa¢Ges os integrantes deste grupo podem
adquirir mais qualidades, tornando-se, a partir de entdo, importantes variaveis para a
tomada de deciséo da empresa.

Os autores identificam como stakeholders expectantes, aqueles que possuem
dois dos trés atributos mencionados. A relevancia desta classe € moderada e engloba os

dominantes, dependentes e perigosos.

Poder

1

Stakeholder
Dormente

Legitimidade

4

Stakeholder
Dominante

2

Stakeholder
Discricionario

1
Stakeholder
Definitivo

Stakeholder
Perigoso

Stakeholder
Dependente
3

Stakeholder
Exigente

Urgéncia

Figura 3 — Tipologia de stakeholders
Fonte: Mitchell et al. (1997, p.874). Tradugdo livre

Finalmente, sdo apontados como definitivos aqueles stakeholders que
apresentam todos os atributos discutidos e que, portanto, tém alta relevancia para a

organizacdo. Para os autores, por definicdo, os stakeholders que apresentam poder e
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legitimidade j& sdo considerados dominantes e, uma vez que suas reivindicacoes
tornam-se urgentes, estdo propicios a entrar para a classe definitiva, ou seja, a adi¢ao da
urgéncia de atencdo ao poder e a legitimidade é, justamente, o cenario mais provavel
para transformar o stakeholders na parte de maior relevancia (MITCHELL, et al., 1997).

A importancia dos stakeholders é comumente citada nos mais diversos ramos,
com a prestacdo de servicos dos meios de hospedagem néo seria diferente, a mesma é
caracterizada pela intangibilidade e impossibilidade de estocagem, tendo assim um
servico de alta perecibilidade.

Carrol e Buchholtz (2003) exemplificam (quadro 2) cada um dos trés tipos de

stakes (interesses):

Quando um individuo ou um grupo vai ser afetado por uma
Por Interesse decisdo, este tem interesse nesta deciséo.
Exemplo: o fechamento da empresa vai afetar a comunidade

Direito legal: quando um individuo ou um grupo de possui
direito legal para ser tratado de certa maneira ou de ter um
direito particular protegido. Exemplo: os empregados esperam
privacidade nos processos. Clientes e credores tém certos
Por Direito direitos legais.

Direito moral: quando um individuo ou um grupo acredita ter
direito moral para ser tratado de certa maneira ou de ter direito
particular protegido. Exemplo: protecéo, justica e igualdade.

Quando um individuo ou um grupo tem um titulo legal de um
ativo ou de uma propriedade. Exemplo: “esta empresa ¢ minha,

Por Propriedade eu fundei, eu sou o dono,” ou “eu tenho mil a¢des desta
corporacao.”

Quadro 2 — Tipos de stakes
Fonte: Adaptado de Carrol e Buchholtz (2003, p. 70).

De acordo com Freeman (1984), anterior a gestdo de negdcio baseada na teoria

dos stakeholders predominavam dois modelos de gestdo de negdcios: o familiar e o

gerencial. O primeiro consiste na visdo de producdo da empresa. Para Freeman (1983,

p. 5), até 1980, a forma de fazer negdcios possuia uma abordagem simplista,

obedecendo a processos lineares na maioria das vezes operados de maneira familiar e
sem significativas influéncias externas.

Neste periodo, as empresas eram bastante simples, e "fazer

negocios” consistia em comprar matérias primas de

fornecedores, converte-lo em produtos e vendé-lo aos clientes.

Para a maioria dos proprietarios-empresarios as empresas

fundamentavam de forma simplista, operavam em regime
familiar. O ponto central é que tal estrutura conceitual producao,
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atinge seu sucesso preocupando-se apenas com a satisfacdo dos
clientes e fornecedores (FREEMAN, 1983, p. 5).

No segundo caso, figura 4, observa-se a visdo gerencial da empresa, consolidada

quando a mdo de obra especializada e os acionistas passaram a ganhar destaque na

gestdo empresarial.

FORNECEDORES

PROPRIETARIOS

CORPORACAO

FORNECEDORES CLIENTES

FUNCIONARIAS

Figura 4 — Visdo Gerencial da Empresa
Fonte: Freeman (1983, p. 6).

Segundo Freeman (1983), a visdo gerencial da empresa surge a partir das duas

ultimas décadas do século XX. A figura 4 ilustra o inicio da preocupacdo das empresas

com questdes que iam além das questbes de producdo até a entrega dos produtos aos

consumidores. Para o autor, com a introducdo deste modelo, a busca pela reducdo dos

custos com objetivo da maximizacdo de lucros, dita as tomadas de decisfes das

empresas.

[...] neste novo cenario os proprietarios das empresas passaram a
incluir bancos, acionistas e instituicdes financeiras, que
acumulavam capitais e passaram a dar apoio ao crescimento de
novas empresas. Nesse novo contexto, para obter sucesso, 0S
gerentes das empresas precisavam ter que satisfazer
simultaneamente os proprietarios, os acionistas, os funcionarios
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e seus sindicatos, além dos fornecedores e clientes (FREEMAN,
1983, p.5, traducdo livre).

No entanto, Freeman (1983) conclui que o modelo gerencial empresarial ndo
fornece uma maneira logica de compreensdo das mudancas que tém e que irdo ocorrer,
ou seja, ndo consideram o ambiente externo. Defende seu ponto de vista argumentando
que as organizacGes ndo podem ser imparciais com relacdo as mudancas do mundo
externo. As empresas necessitam investir seus esforcos na busca e compreensdo de
grupos que a influenciam, pois estes podem afetar diretamente os objetivos estratégicos
da organizacdo, bem como as empresas precisam ter conhecimento de que suas acgoes
podem interferir nos objetivos de seus stakeholders, desta forma ver na gestdo baseada
nos stakeholders a alternativa para fazer negocios.

A teoria dos stakeholders define que independente do objetivo final da empresa,
0s gestores podem levar em consideracdo os interesses legitimos dos grupos e
individuos que afetam, ou séo afetados, pelas suas atividades. Sendo assim, negdcios
bem sucedidos funcionam de modo que fornecedores, clientes, funcionarios, gerentes,
acionistas e comunidades sejam beneficiados. No entanto, Freeman, Wicks e Bidhan
(2004) notam que existem conflitos de interesses entres stakeholders, mas que esses
conflitos podem ser resolvidos de modo que stakeholders ndo saiam do negocio ou
usem seu poder.

Embora existam muitas defini¢fes para "estratégia”, "politica", "planejamento” e
as variantes de cada um, a idéia basica é que o planejamento esta preocupado com a
configuracdo de recursos de uma organizacdo em relacdo ao seu ambiente externo. O
conceito de planejamento estratégico esta inerentemente ligado a imposicdo de algumas
direcOes para a organizacdo, baseada em uma anéalise das capacidades organizacionais,
oportunidades e ameacas ambientais.

Assim, a informacdo adequada sobre o meio ambiente, do passado, mudancas
futuras e emergentes, questdes estratégicas e problemas sdo fundamentais para um
efetivo planejamento corporativo ou processo de decisdo politica. Como o planejamento
mudou de uma politica reativa para a formulacdo de estratégias proativas, aumentou a
necessidade de uma melhor sondagem ambiental (FREEMAN, 1984, p.34, traducdo
livre).

Freeman (1984) sugere que para organizacdes serem eficientes, podem seguir
um conceito pragmatico e dedicar seus esforcos para entender e identificar

relacionamentos que sdo afetados ou podem afetar os propositos da organizacdo. Esses
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propdsitos podem estar alinhados ao gerenciamento estratégico da abordagem de
stakeholders.

Como apontam Freeman e McVea (2001), o gerenciamento estratégico
constantemente define novas direcdes para a firma e considera como a firma pode afetar
todos os ambientes. Além disso, a abordagem de stakeholders rejeita a ideia de
maximizar apenas um objetivo, sendo uma tarefa constante de balancear e integrar
maltiplos relacionamentos e objetivos.

Os autores definem ainda que diferentes stakeholders podem trabalhar apenas de
modo cooperativo a longo prazo, apesar de suas diferengas. Dividiram-se em valores
centrais, definidos por Collins e Porras (1994, p. 29) como: “core values are like an
ether that permeates an organization... you can think of it as analogous to the
philosophy of life that an individual might have. Core values are analogous to a
biological organism’s genetic code™™.

Freeman e McVea (2001) apontam como 0s responsaveis pela “teoria da
Separagdo”, segundo a qual ndo se pode analisar o mundo dos negocios como algo
separado do mundo da ética ou politica. De acordo com os autores, 0s valores pessoais
estdo intrinsecos em suas acoes.

Freeman (1984) defende que a Unica maneira de criar valor para os acionistas ou
donos de uma organizacdo, é pelo alinhamento dos objetivos dela com seus diversos
stakeholders, ou pela identificacdo e cocriacdo entre seus fornecedores, funcionarios,

clientes ou para qualquer grupo de interesse para empresa.

1.3 A Teoria da Cocriagéo

Pensando nos beneficios dessas trocas entre pessoas, algumas organizagdes tém
utilizado o conceito de cocriacdo para desenvolver em conjunto, com todos 0s
interessados, novas e mais abrangentes perspectivas de valor, e buscar sempre a melhor
composicdo de valor aos interessados, no presente e no futuro, o que resulta diretamente
da cocriacdo ou dos seus reflexos posteriores. Portanto, cocriacdo pode ser definida
como a participacdo ativa dos interessados gerando maior desempenho e valor no
servigo, e posteriormente a satisfacdo (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004).

1 valores centrais si0 como um éter que permeia uma organizacdo, vocé pode pensar nisso como
analogo a filosofia de vida que um individuo pode ter. Valores centrais sdo analogos ao cddigo genético
de um organismo. (traducdo livre)
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No quadro 3 algumas definicbes do conceito de cocriacdo de Prahalad e

Ramaswamy (2004).

Criacdo compartilhada de valor desenvolvida entre a
empresa e 0 consumidor.
Permitir ao consumidor participacdo na co-construcéo de
experiéncia de servico.
Definigdo conjunta de um problema e também da
solucdo.
cocriagao Variedade de experiéncias.

Experiéncia individualizada.

Dialogo continuo.

Co-construcdo de experiéncias personalizadas.

O conceito de

Quadro 3 — Definicdo sistematica do conceito de Cocriacdo
Fonte: Adaptado de Prahalad e Ramaswamy (2004).

Prahalad e Ramaswamy (2004) afirmam que a plataforma de engajamento
possibilita o compartilhamento de experiéncias para que se entendam os reais problemas
a serem priorizados. Visto que, o principio central da cocriacdo de valor é: “engajar
pessoas para criar juntas experiéncias de valor e a0 mesmo tempo, aperfeicoar a
economicidade das redes” (RAMASWAMY; GOUILLART, 2010, p.35).

Prahalad e Ramaswamy (2004, p.169) indicam que a ideia de interacdo com o
consumidor ndo é nova, e que esta maneira de enxergar 0os consumidores ¢ uma das
fontes geradoras de valor, e associam valor as experiéncias, “os produtos e servigos
facilitam experiéncias individuais e experiéncias mediadas pela comunidade”. Sendo
que valor ndo pode mais ser visto como uma parte de transacdo individual do processo,
sempre estard sujeito a mudancas e influéncias externas, como por exemplo, a dos
stakeholders.

Um dos obstaculos da cocriacdo conforme pontuado por Ramaswamy e
Gouillart (2010) estd na dificuldade de aceitacdo de novas experiéncias, praticas e
processos, 0 que leva a necessidade de facilitar o gerenciamento interno. Para isso, as
empresas precisam criar plataformas para que todos os colaboradores interajam e
compartilnem suas experiéncias, a fim de desenvolver um entendimento dos reais
problemas-chave e prioridades.

Outro ponto é que os colaboradores precisam ser influenciadores, enquanto a

geréncia define a direcdo estratégica e os limites do que pode ser cocriado. Para
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Prahalad e Ramaswamy (2004) as interacGes devem ser diretas e com o envolvimento
dos mais experientes, pois muitos problemas sdo complexos e sem solucGes 6bvias.

Seguindo ainda com o pensamento dos autores, envolver os individuos com
valores psicoldgicos (maior satisfacdo no trabalho, sentimentos de apreciacdo, maior
autoestima) ou econémico (maiores ganhos, aquisicdo de oportunidades de progredir)
estd entre os principios de cocriar. Para as organizacdes, o valor é econdmico e a
oportunidade de fazer um bem social.

Prahalad e Ramaswamy (2004) ressaltam que em vez do “valor” estd incluso nos
produtos e servicos oferecidos pelas empresas, agora esta centrado nas experiéncias dos
consumidores, sendo que o valor é cocriado pela interagdo entre consumidores e
empresas.

Para melhor entendimento, o quadro 4 sintetiza essas mudancas de perspectivas

na criacao de valor.

Cnacao de valor centrada na

empresa e no produto
O valor é associado as
ofertas da empresa. O

Co-criacao de valor centrada no individuo e
na experiéncia

O valor € associado as experiéncias, 0s
produtos e servicos facilitam experiéncias

Visao do Valor espaco competitivo baseia- individuais e experiéncias mediadas pela
se nos produtos e servicos comunidade. O espaco competitivo baseia-
da empresa se nas experiéncias dos consumidores.
Papel das Definir e criar valor para o Engajar cada consumidor na definicdo e co-
Empresas consumidor. criacao de valor singular.
Papel dos Bolso passivo de demanda | (.,nsumidor como participante ativo na

Consumidores

para ofertas e solucbes
definidas pela empresa.

busca, criacéo e extracdo de valor.

A empresa cria valor, a

E::&gaﬁt escolha dos consumidores O consumidor co-cria valor com a empresa
Valor limita-se a variedade & com outros consumidores.

ofertada pela empresa.

Quadro 4 — A transformacéo do Processo de Criacdo de Valor
Fonte: Prahalad e Ramaswamy (2004, p. 169)

De acordo com Prahalad e Ramaswamy (2004, p. 169), a construcdo de um
sistema cocriativo exige que sejam feitos ajustes por parte dos gerentes e dos
consumidores, comecando por quatro blocos: didlogo, acesso, risco-beneficio e

transparéncia, representados na figura 5.
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Dialogo|Dislog)

Ares=o
(Access)

Cocriacao
deValor

Transparéncia
(Transparency)

Beneficios de assumir risco
{Risk-benefits)

Figura 5: Blocos de construgéo das interacdes para cocriagdo de valor (DART)
Fonte: Prahalad e Ramaswamy (2004, p. 9).

Cada tem seu significado como:

v' O dialogo - significa interatividade, envolvimento profundo e
propensdo a agir (de ambas as partes). Os autores ressaltam que o
dialogo é mais do que ouvir o cliente. E gerar compreensdo empéatica
resultante da experimentacdo da experiéncia dos consumidores e
promove o reconhecimento do contexto emocional, social e cultural de
cada experiéncia. Implica o compartilhamento do aprendizado e da
comunicacdo entre duas partes em igualdade de condigdes, que
buscam a solucdo de problemas. O dialogo cria e sustenta uma
comunidade fiel.

v' Acesso — o foco tradicional da empresa e sua cadeia de valor
orientavam-se para a criacao de produtos e para a transferéncia de sua
propriedade para os consumidores. Cada vez mais, 0 objetivo dos
consumidores é 0 acesso a experiéncias desejdveis — ndo
necessariamente a propriedade do produto. N&o se precisa possuir algo
para acessar uma experiéncia. Pode-se dissociar acesso e propriedade.
Prahalad e Ramaswamy (2004) debatem sobre a “brecha digital” para
explicar a dissociagdo entre acesso e propriedade. Ou seja, 0S ricos
gue possuem computador e os pobres que ndo tém, pode-se presumir
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que a propriedade seja requisito para o acesso a informacdo. Mas em
todos os grandes mercados emergentes, cyber cafés e quiosques de
Internet estdo disponibilizando o acesso a Internet na base do
pagamento pelo uso.

v Avaliacdo de risco — Risco, neste contexto, refere-se a
probabilidade de dano ao consumidor. Isto €, a avaliacdo de risco
presume que, se 0s consumidores tornam-se cocriadores de valor com
a empresa, passardo a demandar mais informacdes sobre os riscos
potenciais dos bens e servi¢os, mas também € possivel que assumam
mais responsabilidade pelo manejo desses riscos.

v' Transparéncia — a transparéncia de informacGes é necessaria
para promover a confianca entre empresas e individuos
(PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004, p. 9).

Para Brasil, Santos e Dietrich (2010, p. 8) esses quatros elementos “representam
os pilares de sustentacdao das acdes relacionadas com a cocriagdo”. Um negdcio baseado
na teoria dos stakeholders consolida-se ao passo que todos os envolvidos em um
determinado negoécio caminham na mesma dire¢do. Para Freeman (2013) “conflitos
existirdo, e sdo naturais, no entanto, para fazer negécios melhores no século XXI, €
necessario aumentar o nivel de sentimento de coletividade das pessoas”.

Sendo assim, faz-se necessario a aplicacdo da teoria dos stakeholders em sua
esséncia, que € a de cocriagdo de valor, cujo principio central de acordo com
Ramaswamy e Gouillart (2010, p.35) é: “engajar pessoas para criar juntas experiéncias
de valor e a0 mesmo tempo, aperfeicoar a economicidade das redes”.

Com relacdo aos elementos que influenciam na geracdo de valor de uma
organizacdo, Brasil, Santos e Dietrich (2010) listam trés conjuntos distintos que
conduzem a cocriacdo de valor, sendo eles: viabilizacdo, sustentacdo e implantacao,

conforme mostra o quadro 5.
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Elementos que influenciam a geragéo de valor de uma organizagao

E pré-condicio a cocriacdo de valor, ou seja, de acordo com a forma como
se apresentam podem alavancar ou bloguear o desenvolvimento desta nova
abordagem. Ex.: tais elementos vado desde a cultura organizacional até
competéncias especificas que viabilizam a cocriacdo de valor, passando por
caracteristicas de produto e de mercado.

Viabilizacao

E baseados no modelo DART de Prahalad e Ramaswamy (2004), sigla para:
dialogo, acesso, transparéncia e reducdo de risco, 0s quais contemplam os
pilares fundamentais da cocriacdo de valor e representam diferentes
dimensdes a serem gerenciadas pela empresa.

Sustentacao

Estdo diretamente relacionados com o0s elementos de sustentacdo, 0s
elementos de implantagdo caracterizam-se pelas agdes voltadas
especificamente a criacdo das condicbes materiais e humanas para a
cocriacdo de valor, envolvendo aspectos de infraestrutura, recursos
humanos, processos gerenciais e canais de comunicacao.

Quadro 5 — Elementos que influenciam a geracao de valor de uma organizacao.

Fonte: Adaptado de Brasil; Santos; Dietrich (2010).

Implantacao

No quadro 6, percebe-se que a nocdo da ldgica dominante em servigo da
cocriacdo de valor, sugere que ndo havera valor até que uma oferta seja usada e que haja
interacdo com o cliente, ou seja, a experiéncia e a percepcdo sdo essenciais para a

determinacéo do valor.

Logica Dominante em Mercadoria
‘Valor de Troca.
Empresas, muitas vezes, com

Logica Dominante em Servigo
alor de Uso ou Valor de Contexto.

Direcdo de Valor

Criador de Valor entrada de oufras empresas em Empresas, parceiro de redes e clientes.
uma cadeia de suprimento.
As empresas incorporam valor em | As empresas propdem valor por meio de
Processo de “mercadorias” ou “servigos”; ofertas de mercado;

0 valor é adicionado, melhorando
ou aumentando os atributos.

Criagao de Valor Os clientes continuam o processo de criagao
de valor por meio do uso.

Aumento da adaptabilidade, sobrevivéncia e

Finalidade do
Valor

Aumento de riqueza para a
empresa.

bem-estar por meio do sistema de servigo
(conhecimento aplicado e habilidades) dos
outros.

Mensuracgdo do
Valor

O montante do valor nominal e o
preco do recebido em troca.

A capacidade de adaptacao e sobrevivéncia
do sistema de beneficirio.

Principalmente os recursos operantes, as

Recursos Principaiments rocursos vezes, transferidos ao integra-los nos recursos
Litilizados operantes. ' 9

operados de bens.
Papel da . I . - .
Empresa Produzir e Distribuir valor. Propor e Co-cria valor, prestacao de servigo.

Papel dos Bens

Unidades de Produgao, recursos
operantes que sao incorporados
como valor.

Veiculo para recursos operantes, permitindo o
acesso aos beneficios das competéncias da
empresa.

Papel dos
Clientes

“Consumir® ou “Desfruir’ o valor
pela empresa.

Co-criagao de valor por meio da integragao
dos recursos providos da empresa e de outros
recursos tanto plblicos como privados.

Quadro 6 — Lobgica Dominante em Mercadoria versus Logica Dominante em Servicos na
Criacéo de Valor
Fonte: Vargo, Margo, Maglio e Akaka (2008, p. 148).
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Para Holbrook (1987) o papel das organizagdes na criagdo e proposicao de valor
e na prestacdo de servicos € intermedidrio para o processo de cocriacdo. As proposicoes
de valor estabelecem conexdes e relagdes entre os sistemas de servicos. Na cocriacdo de
valor, o valor é derivado, em Ultima instancia, da interacdo entre os participantes, e
determinando pelos beneficiarios por meio do uso/consumo no processo de aquisicao,
utilizagéo e eliminagéo.

Ainda de acordo com Holbrook (1987) pode-se dizer que, dentro da perspectiva
da logica dominante em servicos e da cocriagdo de valor, todos os participantes
contribuem para a criacao de valor para si e para 0s outros.

O conceito de cocria¢do abrange ndo somente os consumidores, mas também os
empregados, fornecedores e clientes para um melhor aprimoramento das necessidades
de ofertar um servi¢co com qualidade.

Um dos pilares da cocriacao é o didlogo, ou seja, ouvir 0 que o outro tem a dizer.
No caso da governanga, muitas vezes aparecem inumeros obstaculos que ndao permitem
um canal direto com todos os integrantes. Nesse caso, dar a camareira a permissao de
resolver os problemas que estdo diretamente ligados a ela, poupard tempo e
aborrecimentos. A politica adequada seria a de que o primeiro a ter contato com o
problema é o primeiro a resolvé-lo.

O capitulo seguinte trata da hospitalidade no contexto dos servigos. Acredita-se
que quando o papel do servical passar a ser de anfitrido havera uma melhoria em relacédo
aos servicos, tais como a abordagem do departamento de Recursos Humanos na
Hotelaria, afunilando para o departamento de governanca, até chegar a profissional
camareira, que faz parte da mao de obra da hotelaria que é recorte para essa pesquisa.
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CAPITULO 2 - HOSPITALIDADE, SERVICOS E RECURSOS HUMANOS

O objetivo deste capitulo foi realizar uma revisao bibliografica dos conceitos de
Hospitalidade, Servigos e Recursos Humanos. Para melhor compreensdao do termo
hospitalidade, assim como o setor de servigos, partindo do preceito de que, os clientes
adquirem “o nao produto” o intangivel, diferente do que acontecia na era industrial,
quando o foco era o produto. Também o departamento de recursos humanos,
fundamental em uma organizacdo hoteleira, para definir metas de desempenho,

programas de treinamento e de beneficios aos funcionarios.

2.1 Hospitalidade

A hospitalidade vai aléem da prestacdo de servicos, como hospedagem ou o
consumo de alimentos e bebidas. E um relacionamento social que se situa na base de
toda a sociedade humana. Camargo (2003, p. 19) diz que: “a hospitalidade pode ser
conceituada como sendo um ato humano, que pode ser exercido em contexto doméstico
ou privado, publico e comercial, que envolve o ato de receber, hospedar, alimentar e
entreter pessoas”.

A pesquisa se prop0s a investigar a hospitalidade por parte dos stakeholders que
influenciam o processo de contratacdo e capacitacdo de camareiras. Para Wada (2007,
p.12):

Ao observar um hotel em funcionamento, nota-se que ha atividades
onde as caracteristicas do dominio privado sdo essenciais, tais como
todos 0s servicos operacionais de back of the house - camareiras,
funcionarios da manutencdo, da cozinha, de seguranca; ha outras que
realcam o dominio social, em especial no front of the house -
recepcionistas, porteiros, mensageiros, maitres, gargons,
coordenadores de eventos, monitores de recreacdo, equipes
comerciais; aqueles que, dentre suas tarefas habituais tém a prioridade
no dominio comercial estdo em éareas de controladoria, compras,
auditoria. Areas de assessoria ou de apoio & operagdo como recursos
humanos, marketing, juridico, implantacdes e mesmo a geréncia geral
se sentem divididos em atender as diversas demandas, muitas vezes
sem perceber que estdo lidando com dominios diferentes de
hospitalidade (WADA, 2007, p.12).

O profissional da hospitalidade ndo é apenas aquele que trabalha em hotel, mas
também, o que atua em todo sistema receptivo turistico de uma cidade, valorizando
qualquer tipo de relacdo existente entre o anfitrido e o convidado, em que:

A hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e prestar
servicos a alguém que por qualquer motivo esteja fora do seu local de
domicilio. A hospitalidade é uma relagdo especializada entre dois
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protagonistas, aquele que recebe e aquele que € recebido por alguém
(GOTMAN, 2001, p. 66).

Na definicdo de Lashley e Morrison (2004):

[...] a hospitalidade pode ser concebida como um conjunto de
comportamentos originarios da propria base da sociedade. A partilha e
a troca de frutos do trabalho, junto com a mutualidade e a
reciprocidade, associadas originalmente a caca e a coleta de alimentos,
sdo a esséncia da organizacdo coletiva do senso de comunidade.
Embora evolugbes posteriores possam se preocupar com o medo em
relacdo aos forasteiros e a necessidade de conté-los, a hospitalidade
envolve, originalmente, mutualidade e troca e, por meio dessas,
sentimentos de altruismo e beneficéncia (LASHLEY; MORRISON,
2004, p. 5).

As atividades relacionadas a hospitalidade podem ser inseridas nas atividades
social, privada e comercial (LASHLEY; MORRISON, 2000). Na figura 6, Lashley e
Morrison (2000, p. 4) retratam as trés atividades, sendo que cada uma delas “representa
um aspecto da oferta de hospitalidade, que é tanto independente como sobreposta”. A

hospitalidade é una, portanto ndo pode ser adjetivada. O que ocorre quando ha a

sobreposicao das trés atividades € a gestdo de experiéncia em hospitalidade (figura 6).

Anfitrido
Mecessidades Fisinlogicas
Mecessidades Psicoldgicas

Administracdo da experiéncia
relativa a hospialidade

Qbtencaode superavit
Servicosvisandoacolucro
Limitactes do produtor
Limitacbes domercado

Trato com forasteiros
Mutualidade
Stotus e prestigio

Figura 6 — Atividades relacionadas com a hospitalidade
Fonte: Lashley e Morrison (2000, p. 4) tradug&o livre
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O modelo da figura 6 € uma contribuicdo de Lashley (2000), para uma
compreensdo mais ampla da hospitalidade, reconhecendo que a raiz do estudo € a
relagdo entre anfitrido e convidado. Os trés dominios inter-relacionados consistem em
social/cultural, privado/domestico e comercial. No nivel social e cultural, as sociedades
distintas requerem diferentes obrigacbes de como ser hospitaleiro com deveres de
ambos, sendo que essas obrigacdes mudam ao longo do tempo como resultado da
“modernidade” ou aumentam quando em contato com os turistas. No plano privado ou
doméstico, os individuos aprendem sobre uma hospitalidade mais genuina e auténtica,
que pode ser comparada a uma hospitalidade prestada em casa. O dominio comercial
representa a industrializacdo da hospitalidade com base em modelos de negocios
econdmicos (LASHLEY; MORRISON, 2007).

O quadro 7 aborda de forma sucinta as definicbes de cada uma das trés

atividades da hospitalidade.

Atividade Social Atividade Privada Atividade Comercial

Considera  0s  cenarios
sociais em gue a | Considera o éambito das | Diz respeito a oferta de
hospitalidade e os atos | questdes associadas a oferta | hospitalidade enguanto
ligados a condicdo de  da “trindade” no lar, assim | atividade  econdmica e
hospitalidade ocorrem junto | como leva em consideragéo | inclui as atividades dos
com os impactos de forcas | o impacto do | setores tanto privado como
sociais sobre a producéo e o | relacionamento entre | puablico.

consumo de alimentos, | anfitrido e hdspede.
bebidas e acomodagéo.
Quadro 7 — As trés Atividades da hospitalidade
Fonte: Lashley e Morrison (2004, p. 5-6)

De acordo com Lashley e Morrison (2004, p. 21-22) existem trés entendimentos
amplos a respeito da hospitalidade: (1) o relacionamento construido entre o anfitrido e o
hospede. E preciso que o hospede sinta que o anfitrido estad sendo hospitaleiro por
sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e por vé-lo enquanto individuo; (2)
a oferta comercial da hospitalidade proporciona apenas um rumo para sua exploragdo. A
atividade social ajuda a situar o estudo da hospitalidade e dos seus elementos num
contexto social mais abrangente e continua a ser um importante férum para o

estabelecimento de atributos comuns, mutualidade e reciprocidade entre anfitrido e



45

hospede; (3) as expressdes de hospitalidade em voga nas sociedades ocidentais
industrializadas representam apenas uma possibilidade entre muitas outras.

Ainda de acordo com os autores, estudos mais amplos da hospitalidade tanto em
cenarios pré-industriais contemporaneos quanto em periodos histdricos, podem revelar
algo a mais para melhor entendimento das atuais atividades relacionadas com a
hospitalidade.

Selwyn (2004, p. 26) assegura que a funcdo bésica da hospitalidade é
“estabelecer um relacionamento ou promover um relacionamento ja estabelecido”, que
pode ser resultado de troca de produtos e servigos, entre aqueles que ddo hospitalidade
(anfitrides) e aqueles que a recebem (hospedes):

Uma vez que os relacionamentos necessariamente se desenvolvem
dentro de estruturas morais, uma das principais fungdes de qualquer
ato de hospitalidade é (no caso de um relacionamento ja existente)
consolidar o reconhecimento de que os anfitrides e os hdspedes ja
partilham do mesmo universo moral ou (no caso de um novo
relacionamento) permitir a constru¢do de um universo moral em que
tanto o anfitrido quanto o hdspede concordam em fazer parte
(SELWYN, 2004, p. 26).

Na mesma linha, Brotherton e Wood (2004, p. 194) definem ‘“hospitaleiro” e
“anfitrido” como aqueles que proporcionam hospitalidade, ¢ “hdspede” e “convidado”
como aqueles que sdo os receptores da hospitalidade.

Hospitalidade como area de conhecimento, segundo Brotherton e Wood (2004,
p. 198), instiga os académicos e profissionais a estudarem os conceitos de hospitalidade
com mais profundidade, ao relatar que “a maior parte da reflexdo académica sobre
hospitalidade foi produzida por estudiosos das disciplinas de filosofia, historia e
sociologia”. Alguns seguem premissas como ponderacOes essenciais e amplamente
historicas e descritivas, enquanto outros se preocupam, sobretudo, em tracar a evolucgéo
do tipo e da ocorréncia de praticas da hospitalidade ao longo do tempo.

Brotherton e Wood (2004, p. 198-199) fazem cinco apontamentos acerca da

hospitalidade:

v' Em primeiro lugar, ha referéncias consistentes quanto a ordem e
a conformidade na troca de hospitalidade. Isso se caracteriza por
discussBes a respeito do(s) papel (éis) de regras, costumes, modos,
rituais e habitos na regulamentacdo das trocas de hospitalidade.

v" Em segundo lugar, a ordenacdo tende a refletir o
estabelecimento e a manutencéo das relagdes sociais como um aspecto
central da troca de hospitalidade, quer isso seja reciproco por natureza,
qguer ndo. A hospitalidade pode emergir com relacionamentos
simétricos e assimétricos, envolvendo diversas combinacGes de carater
pessoal e social.
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v Em terceiro lugar, todas as situacBes de hospitalidade, publicas
ou privadas, estdo impregnadas de associacdes e significacOes
simbolicas.

v' Em quarto lugar, a hospitalidade, especialmente na atividade
publica, caracteriza-se pela crescente mercadizacdo e sujeicdo aos
ditames da moda, em que seguir a moda é sinébnimo, por um lado, de
conformidade e, por outro, paradoxalmente, de mudanga e inovacao.
v Em quinto lugar, outro tema recorrente na literatura da area € a
natureza duradoura da esséncia da hospitalidade no espaco e no tempo
diante das diferentes e varidveis influéncias socioecondmicas e
politico cultural (BROTHERTON; WOOD, 2004, p. 198-199).

Para os autores, o fato de que os motivos especificos para a existéncia da
hospitalidade e de suas manifestacGes particulares revelam variagcdes, ndo é uma razdo
que obriga a rejeitar a ideia de que a esséncia do conceito permanece constante no
tempo e no espaco (BROTHERTON; WOOD, 2004, p. 200).

No quadro 8, Brotherton e Wood (2004, p. 202) sintetizam diversas

caracteristicas recorrentes a hospitalidade.

Em sintese a Hospitalidade

Compde-se de uma
Interessa-se pela producéo e | Envolve uma relacdo de | combinacdo de elementos
pela oferta de determinados | troca, que pode ser sobretudo | tangiveis e intangiveis, cuja
produtos materiais, isto é, | econdmica, social ou | exata propor¢do  varia
acomodacdo e/ou alimento | psicoldgica por natureza; conforme as  condicOes
e/ou bebida; especificas das diferentes
situacbes de troca de
hospitalidade;

Associa-se a formas | Ndo €  inevitavelmente | E uma atividade assumida

particulares de | sinbnimo de comportamento | voluntariamente pelas partes
comportamento e interacdo | hospitaleiro, que é | envolvidas;
humana; necessario, mas nao

suficiente para a existéncia
da hospitalidade;
Pode ser provida e | Pode variar em sua forma | E uma atividade idealizada

consumida por uma | especifica, na funcdo e na | para gerar comensalidade e
variedade de motivos | razdo motivacional ao longo | realce matuo para as partes
diferentes; do tempo e espaco, mas, na | envolvidas;

esséncia, permanece

qualitativamente a mesma;
Envolve pessoas no processo | E uma troca que ocorre dentro de uma extensdo de tempo
de troca de hospitalidade; intermediéria, e que reflete a intima conexdo temporal entre
suas facetas de producdo e de consumo.

Quadro 8 — A Hospitalidade em Sintese

Fonte: Brotherton e Wood (2004, p. 202)

Tornar essas caracteristicas coerentes ndo e tdo simples como parece.

Anteriormente, Brotherton (1999) propds “uma troca humana contemporanea, assumida
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voluntariamente e concebida para aumentar o bem estar mutuo das partes envolvidas
mediante oferta de acomodagdo e/ou alimento e/ou bebida” (BROTHERTON apud
BROTHERTON; WOOD, 2004, p. 202). Essa dimensdo, representada na figura 7,
“capta a esséncia da hospitalidade, pondo a questdo da troca humana no centro de seu
conceito, a0 mesmo tempo em que indica a natureza das dimens@es e dos parametros

que servem para diferenciar a hospitalidade das outras formas de troca humana”
(BROTHERTON; WOOQD, 2004, p. 203).

-I Contemporanea

Caracterizada porI__I Voluntaria I
ser
. . Uma troca Mutuamente
I A hospitalidade € I—I humana I— benéfica I

Baseada em I I Produtos e

determinados Servicos

Figura 7 — As Dimensdes da Hospitalidade
Fonte: Brotherton e Wood (2004, p. 203)

Considera-se, para o presente estudo, o conceito de hospitalidade na abordagem
de Gotman (2001, p. 493): “a hospitalidade é um processo de agregacao do outro a uma
dada comunidade ja existente, e a inospitalidade € o processo inverso”. Por meio desse
conceito a autora apresenta a hospitalidade como forma de incluir o outro a um
determinado grupo e, sobretudo, aponta para a necessidade de uma reflexdo sobre as
formas de hospitalidade e 0s seus espacos.

Gotman (2008) faz uma abordagem da hospitalidade a partir dos movimentos
migratorios para as grandes cidades, bem como o acolhimento do estrangeiro e do
residente no processo de integracdo. Nesse sentido, algumas organizacGes podem ser
consideradas propulsoras para a inclusdo social de parcelas da sociedade que sofrem
pela falta de capacitagéo, treinamento e até mesmo, pela ndo oportunidade ocasionada
por uma serie de fatores sociais e culturais em que estdo inseridas. Estas organizacOes
precisam desse respaldo para a inser¢cdo no mercado de trabalho, como no caso da ONG
APAF, que faz essa inclusdo de mulheres no mercado de trabalho e que sem esse

respaldo, teriam dificuldades de ingressarem.
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De acordo com Macedo (2001, p. 58), o treinamento e a capacitacdo vao muito
além da habilidade das pessoas de desenvolverem suas tarefas e fungbes com eficiéncia;
também “ampliam sua visdo do negocio e as preparam para adotar atitudes criativas e
estratégicas em situacdes inovadoras e de mudancas, permitindo que essas pessoas
sejam agentes de transformacéo social”.

Para Dencker (2004), um profissional pode entender que sociedades sao
formadas por regras interdisciplinares, cuja interagcdo ou jogo resultam lagos sociais,
onde a reciprocidade é fundamental, e ndo se refere apenas ao utilitario e econémico. A
participacdo e o envolvimento efetivo dos individuos, com a formacdo de vinculos
sociais, sdo um processo longo para o qual ndo existem receitas nem metodologias
prontas.

Nas organizagOes sociais 0 conjunto dos mecanismos que articulam e
integram o comportamento de seus participantes, membros, clientes
ou simpatizantes, sdo instrumentos culturais para tratar de um
problema especificamente humano: articular e regularizar a
cooperacdo conflitual. Os tragcos culturais basicos, recebidos e
interiorizados pelos individuos por meio de sua socializacdo familiar e
escolar, estruturam as percepgdes e reagdes afetivas, o que faz com
gue a experiéncia vivenciada por cada um, em uma dada organizacao,
varie, dependendo de como as regras estabelecidas, que orientam 0s
cddigos de conduta ndo escritos - que predominam nas fronteiras da
organizagdo em que se cruzam formas primarias e secundarias de
sociabilidade, se harmoniza com o sitio simbdlico de pertencimento de
cada individuo (DENCKER, 2007, p.10).

Baptista (2002, p. 157) define hospitalidade como “[...] um modo privilegiado de
encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relacdo ao outro,
sublinhando a importancia da dimensdo ética desse encontro”. A autora prossegue
dizendo que “na presenga de outro ser humano, fica-se face a outro mundo interior,
povoado de segredos, de memorias, de temores e de sonhos”. Para tanto, Baptista (2002,
p. 157) sugere como recurso para tratar as diferencas a criacdo de “lugares de
comunicagdo, de contato e de proximidade”. Segundo suas observagdes, a hospitalidade
apresenta-se como experiéncia fundamental, podendo ser potencializada em todas as
suas modalidades e contextos de vida.

Em complemento, Salles (2006) afirma que a hospitalidade ndo é apenas uma
metafora para designar formas genéricas ou diferenciadas de acolhimento, mas um
processo que se refere as relages sociais concretas que se desenrolam e se entremeiam
com a historia, a cultura e as sociedades. Bueno (2003, p. 113) relata que as trocas que

se estabelecem nessas relagdes ocorrem em uma multiplicidade de formas, praticas e
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estilos de hospitalidade, formando um campo privilegiado para o entendimento das
relagdes socioculturais.
Baptista (2002) acredita que a hospitalidade pode mover algumas barreiras,

sendo necessarias, para isso, algumas transformacdes para facilitar o processo:

A hospitalidade permite celebrar uma distancia e, a0 mesmo tempo,
uma proximidade, experiéncia imprescindivel no processo de
aprendizagem humana. Portanto, é urgente transformar os espacos
urbanos em lugares de hospitalidade. N&o uma hospitalidade
convencional ou artificial, reduzida a um ritual de comércio e falsa
cortesia, mas uma hospitalidade ancorada no carinho e na
sensibilidade que s6 podem ser dados por outra pessoal (BAPTISTA,
2002, p. 162).

Baptista (2002, p.161) também acredita que a hospitalidade pode contribuir para
melhorar a qualidade de vida das pessoas, como tornar o mundo um lugar mais humano
por meio de véarias maneiras: sejam por palavras, gestos, Leis ou pela pluralidade
imensa da forma de gerir 0s tempos e espacos em que Se Vive.

Para Baptista (2005), a0 mesmo tempo em que 0 convivio é gerador de
sentimentos, afetos, ideias, memorias, desejos e valores, também é gerador de conflitos,
frustracbes e riscos, sendo preciso administrar tais conflitos para uma convivéncia
pacifica. Baptista ainda complementa seu pensamento:

Sem a capacidade de sermos tocados, fisica e espiritualmente, pelos
acontecimentos que expdem a vulnerabilidade do outro, qualquer
esforco racional sera indtil. As tragédias humanas que continuam a
marcar o nosso tempo lembra-nos exatamente isso. E a hospitalidade,
por ser experiéncia de contato e de relacdo, permite que essa
sensibilidade se torne possivel (BAPTISTA, 2008, p.17).

O homem ¢ acolhedor a medida que abre seu proprio espaco ao outro de forma
receptiva e nessa abertura se estabelece uma troca de diferentes pessoas. “Isto é, somos
sempre um outro para 0 outro. E por isso que a relagdo entre seres humanos é tdo
significativa, constituindo a experiéncia de alteridade por exceléncia” (BAPTISTA,
2008, p. 17).

A hospitalidade na concepcdo de Baptista (2008) esta relacionada a
disponibilidade da consciéncia para acolher a realidade fora de si, a partir da
subjetividade e da aceitagcdo do outro, tendo como base carinho, sensibilidade e a ética

da convivéncia.



50

2.2 A Hospitalidade no Contexto da Prestacéo de Servicos

Segundo dados do IBGE™, o setor de servigos é responsavel por mais de 60% da
economia Brasileira . A receita do setor de servicos em todo o pais cresceu 9,3% em
janeiro de 2014, em relagdo ao mesmo periodo do ano de 2013 (IBGE, 2014). S&o
dados que comprovam a expansdo e a constante procura por Servicos como viagens,
hospedagem, alimentacdo, transportes, ou até mesmo nas tarefas simples do dia a dia,
como ir ao supermercado, tirar dinheiro, pagar as contas, entre muitos outros
(LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

A prestagdo de servigos pode ser facilmente inserida no contexto geral da
hospitalidade, que € acolher o préximo e fazé-lo sentir-se bem recebido em um
determinado local.

Quando se fala em atendimento ao publico, a prestacdo de servicos € essencial
para se garantir o sucesso do empreendimento. No entanto, lidar com pessoas, praticar a
hospitalidade ndo é uma tarefa simples. De acordo com Silva (2004, p. 18), “a
personalidade de ambos, atendente e cliente, estard manifestando-se das mais diferentes
formas, contribuindo positiva ou negativamente para o sucesso do empreendimento”.

N&o existe uma férmula Unica para atender a todos, pois cada individuo é
diferente na sua forma de agir, falar e pensar. A cultura e suas crencas também
influenciam diretamente na prestacdo daquele servico. Para tanto, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2004) afirmam que:

Medir a qualidade dos servicos € um desafio, pois a satisfacdo dos
clientes é determinada por muitos fatores intangiveis. Ao contrario de
um produto com caracteristicas fisicas que podem ser subjetivamente
mensuradas, a qualidade do servigo contém muitas caracteristicas
psicologicas. Além disso, a qualidade em servicos frequentemente
estende-se além do encontro imediato, porque, como no caso de
cuidados com a salde tem um impacto sobre a qualidade de vida
futura de uma pessoa (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004, p.
149).

Como os servigos sdo prestados por pessoas e ndo por maquinas programadas,
podem ocorrer falhas e consequentemente, a insatisfacdo do cliente. Cabera & empresa
tentar de todas as formas compreender o desejo do cliente e procurar satisfazé-lo da

melhor maneira possivel.

12 |nstituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
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Para Lovelock e Wright (2006, p. 5), ha duas defini¢fes de servicos. A primeira
trata do conceito de intangibilidade que diz que servigcos “sdo atos ou desempenhos
oferecidos por uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto
fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em
propriedade de nenhum dos fatores de producdo”. A segunda definicdo esta aliada ao
servico como atividade econdOmica: “sdo atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario dos servigos”.

Por meio de uma perspectiva operacional dos servicos, eles podem ser
classificados em quatro grupos gerais, tanto em agfes tangiveis, seja nos corpos das
pessoas ou nos bens dos clientes, quanto em agfes intangiveis nas mentes das pessoas
ou em seus bens tangiveis (LOVELOCK; WRIGHT, 2006). Conforme mostra o quadro
9.

NATUREZA DO PESSOAS
SERVICO
(Processamento com pessoas) (Processamento com bens)
Servigos dirigidos aos corpos Servigos dirigidos a posses
das pessoas: fisicas:
ACOES
TANGIVEIS Transporte de passageiros Transporte de cargas
Assisténcia médica Reparo e manutengéo
Hospedagem Distribuicao de varejo
SalGes de Beleza Lavanderias
Restaurante/Bares Paisagismo/jardinagem
(Processamento com estimulo (Processamento com
mental) informac0es)
Servigos dirigidos as mentes das Servicos dirigidos a bens
ACOES pessoas: intangiveis:
INTANGIVEIS
Educacéo
Psicoterapia Contabilidade
Artes e entretenimento Servigos legais
Consultoria administrativa Pesquisa
Investimentos

Quadro 9 — Natureza dos atos de Servico
Fonte: Adaptado de Lovelock e Wright (2006, p. 35)

No processamento com pessoas, 0s clientes precisam estar fisicamente presentes
durante a realizacdo do servico para receber seus beneficios desejados. No

processamento com bens, 0 objeto que precisa ser processado pode estar presente, mas 0
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cliente ndo. No processamento com estimulo mental, os clientes podem estar
mentalmente presentes, mas também podem estar situados em uma instalacéo de servico
especifica ou em um local remoto conectado por sinais de radiodifuséo ou ligacdes de
telecomunicacdes. J& no processamento com informagéo € preciso pouco envolvimento
direto com o cliente, uma vez iniciado o pedido de servi¢co (LOVELOCK; WRIGHT,
2006, p. 36).

Os servicos de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 47 - 48) séo
simultaneamente criados e consumidos. Quando uma mercadoria ndo é utilizada ou
vendida, o lucro ndo é obtido. Por exemplo, um quarto vazio em um hotel é intangivel
por ser ideia e conceito, ndo pode ser tocado e nem mensurado. A combinacdo da
natureza intangivel dos servi¢cos como participante no sistema de prestacdo de servi¢os
resulta na variacdo de servigos de cliente para cliente.

Em relacdo ao controle de qualidade em servicos, pelo fato de sua producédo e
consumo serem simultaneos, muitas oportunidades de intervengdo no controle de
qualidade s&o eliminadas. Um produto pode ser inspecionado antes da entrega, mas 0s
servigos precisam confiar em outros indicadores para assegurar a qualidade da entrega
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Os autores definem qualidade em servicos
da seguinte forma:

Em servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo do servico. Cada contato com um cliente é referido como
sendo um momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou
ndo o cliente. A satisfagdo do cliente com a qualidade do servico pode
ser definida pela comparacdo da percepcao do servigo prestado com as
expectativas do servico desejado. Quando se excedem as expectativas,
0 servico é percebido como de qualidade excepcional, e também como
uma agradavel surpresa. Quando, no entanto, ndo se atende as
expectativas, a qualidade do servico passa a ser vista como
inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas pela percepgdo do
servico, a qualidade é satisfatoria (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005, p. 146).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) relatam a descoberta feita por pesquisadores
de marketing no estudo de vérias categorias de servigos, onde identificam as cinco
primeiras dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos servigos:

confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos intangiveis.
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v' Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido
com confianca e exatiddo. O desempenho de um servico confiavel é
uma expectativa do cliente e significa um servi¢co cumprido no prazo,
sem modificacGes e sem erros.

v Responsabilidade: é a disposi¢do para auxiliar os clientes e
fornecer o servico prontamente. Deixar 0 cliente esperando,
principalmente por razoes ndo aparentes, cria desnecessariamente uma
percepcdo negativa da qualidade.

v' Seguranca: esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos
funcionarios, bem como sua capacidade de transmitir confianca e
confidencialidade. A dimensdo da segurangca inclui as seguintes
caracteristicas: competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito
ao cliente, comunicacdo efetiva com o cliente e a ideia de que o
funcionério esta realmente interessado no melhor para o cliente.

v Empatia: é demonstrar interesse, atencdo personalizada aos
clientes. A empatia inclui as seguintes caracteristicas: acessibilidade,
sensibilidade e esforgo para entender as necessidades dos clientes.

v' Aspectos tangiveis: é a aparéncia das instalacbes fisicas,
equipamentos, pessoal e materiais para comunicag¢do. A condicdo do
ambiente (por exemplo, limpeza) é uma evidencia tangivel do cuidado
e da atencdo aos detalhes exibidos pelo fornecedor do servico.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005, p. 146-147).

Essas cinco dimensdes sdo utilizadas pelo cliente para fazer julgamentos sobre a
qualidade dos servicos, as quais se baseiam na comparagdo entre o servico esperado e 0
percebido; a satisfacdo é negativa ou positiva (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005, p. 147).

Ainda para 0s autores, servicos sao indispensaveis para que uma economia possa
funcionar bem e melhorar a qualidade de vida de uma comunidade, assim como sua
multiplicidade pode acabar formando mdltiplas redes de servicos.

No setor de servigos, a gestdo de recursos humanos pode ser vista, segundo
Willman (1989, p. 210), como mecanismos por meio dos quais a empresa atrai
candidatos para o emprego, seleciona-os e 0s apresenta as estruturas organizacionais,
motiva-os a executar um determinado conjunto de tarefas, paga-lhes pelo servico e
busca identificar seus potenciais de promocgao, planejamento humano e capacidade de

lidar com a rotatividade de uma forma ou outra.



2.3 O Papel do Departamento de Recursos Humanos

54

Na introducdo dos estudos de Tanke (2004, p. 3) sobre recursos humanos e

hotelaria, a autora comeca fazendo os seguintes questionamentos:

De que modo vocé faz com que seus empregados, seu pessoal, seus
recursos humanos sejam os melhores possiveis? O melhor lavador de

pratos,

o melhor recepcionista, o melhor barman,

o melhor

mensageiro, o melhor cozinheiro, a melhor governanta? (TANKE,

2004, p. 3).

Dentro de uma organiza¢do o departamento de recursos humanos tem varios

papéis, as chamadas funcdes, que estdo listadas no quadro 10.

Planejamento

Re 0 ano
Administracao salarial

Anélise Planejamento e administracdo de beneficios
Recrutamento Disciplina
Selecédo Aconselhamento
Contratacéo Demisséo
Colocacéo Relagdes com empregados
Orientacéo Diversidades dos dirigentes

Treinamento

Retencao

Desenvolvimento

Sistema de informacao

Coaching

Leis trabalhistas

Formacdo de equipes

Melhoria dos ambientes de trabalho

Avaliagéo de desempenho

Melhoria de desempenho

Quadro 10 — Func¢des da Administracdo de Recursos Humanos

Fonte: Adaptado de Tanke (2004, p.5)

Para tanto, a autora define recursos humanos como a implantacdo de estratégias,

planos e programas necessarios para atrair, motivar, desenvolver, remunerar e reter as

melhores pessoas, com o intuito de cumprir as metas organizacionais e 0s objetivos

operacionais da empresa (TANKE, 2004).

Segundo Mullins (2004), a gestéo de recursos humanos pode ser definida como a

elevacdo da gestdo de pessoal a um nivel mais estratégico, com um olhar mais critico

sobre as relacOes entre pessoas e resultados. Para Lashley e Morrison (2004) a gestdo de

recursos humanos tende a ser influenciada pelo tipo de servigo prestado. Na visdo de

Tanke (2004), todos os gerentes dentro das estruturas dos meios de hospedagem séo

gerentes de recursos humanos, ja que possuem responsabilidades que incluem o

relacionamento com pessoas e que representam a imagem do produto vendido aos

hospedes.
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De acordo com Bergamini (1990, p.128), ao contratar um individuo para exercer
determinada funcdo, ele traz consigo uma imensa bagagem de conhecimentos e
objetivos para serem colocados em agdo no momento em que ele encontrar
oportunidade. As pessoas tém a necessidade de trabalhar motivadas, fazendo do seu
trabalho uma fonte de satisfacéo.

Para Bergamini (1997), as pessoas sdo diferentes umas das outras, portanto fica
claro que ndo é possivel motivar pessoas. O que pode ser feito € estimular o seu
comportamento para que elas consigam obter a satisfacdo. Cabe lembrar que, por serem
diferentes, os estimulos para obter a satisfacdo ndo serdo sempre 0s mesmos para todas
as pessoas. E importante que se leve em consideracio a existéncia das diferencas
individuais e culturais entre as pessoas quando se fala em motivacdo. Esse diferencial
ndo s pode “afetar significativamente a interpretacdo de um desejo, mas também o
entendimento da maneira particular como as pessoas agem na busca dos seus objetivos”
(BERGAMINI, 1997, p. 32).

Mullins (2004) afirma que no setor hoteleiro as pessoas fazem parte de um dos
principais pontos de sustentacdo das vantagens competitivas e, para garantir que 0s
hotéis atraiam os melhores profissionais do mercado, as estratégias de recrutamento
precisam ser revisadas e atualizadas regularmente. J& Tanke (2004), sugere que
recrutamento pode ser definido como processo pelo qual a empresa seleciona o
candidato melhor qualificado para um cargo vago. Além disto, de acordo com Sharai
(2013), se a empresa busca atrair pessoas com caracteristicas especificas (formacao
educacional, aptiddes e experiéncia para desempenhar as tarefas) é necessario valer-se
de descricdes de cargos e especificacbes de fungdes.

Ainda de acordo com Mullins (2004, p. 275), o processo de recrutamento ndo
deve ser considerado isoladamente, ou seja, ndo basta simplesmente encontrar alguém
para executar um determinado trabalho; tudo deve estar no contexto de um plano de
RH™ e de um programa de acdo para a gestdo de pessoal. Dantas (2004, p. 32) acredita
que "os prestadores de servicos ndo podem ser pessoas despreparadas”. E necessario
considerar, por exemplo, o potencial para treinamento e promogOes futuras e a

adaptabilidade a possiveis mudancas nas praticas de trabalho.

13 Recursos Humanos
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De acordo com Tanke (2004, p.175), existem dois passos importantes depois que
0s recursos humanos de uma organizagao foram recrutados, selecionados, contratados e
colocados de modo satisfatdrios em cargos vagos, que sdo a orientacao e treinamento.

A orientacdo consiste em um método de familiarizar ou introduzir os novos
colaboradores a organizacdo, em suas unidades de trabalho ou departamentos ou seus
cargos (TANKE, 2004, p.177). O treinamento, como um “processo sistematico por
meio do qual os recursos humanos adquirem conhecimento e desenvolvem aptiddes pela
instrucdo e por atividades praticas que resultam em melhor desempenho” (TANKE,
2004, p.187).

Dentro de uma organizacdo hoteleira o0s cargos estdo alocados por
departamentos, e o cargo de camareira faz parte do quadro de colaboradores da
governanca. No subitem a seguir, tem-se uma breve contextualizacdo do departamento
de governanca e suas implicancias para o andamento das atividades nos meios de

hospedagem.

2.4 Departamento de Governanca na Hotelaria

O departamento de governanca na hotelaria € responsavel por toda a limpeza e
higienizacdo do hotel. Basicamente é responsavel por trés areas: (1) areas comuns,
como banheiros sociais, areas de gindstica, piscinas, salas de espera e sagudes,
corredores etc. (2) apartamentos, e (3) areas da lavanderia (HAYES; NINEMEIER,
2005, p. 175).

De acordo com os autores, para gerenciar a manutencao e limpeza de um hotel é
necessaria a figura de uma governanta ou governante, que comanda 0s supervisores
(profissionais que supervisionam o trabalho dos funcionarios de limpeza e manutencéo);
servigos gerais das areas comuns; as camareiras, que limpam os apartamentos; e 0s
funcionarios da lavanderia, que lavam, secam e dobram enxovais de cama e banho.

Ja Castelli (2006) propde um organograma (figura 8) da governanca em que
mostra as trés areas que considera basicas de responsabilidade e ocupagdo do

departamento de governanca.
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Governanca

Andares Lavanderia/Rouparia Limpeza Geral

Figura 8 — Organograma da Governanca
Fonte: Castelli (2006, p. 224)

No que se refere a definicdo da governanca e suas atribui¢@es, Petrocchi (2007,
p. 122) afirma que sua responsabilidade principal € manter as UHs e as areas sociais do
hotel nas melhores condi¢cbes de uso, o que envolve o planejamento operacional das
atividades que lhes séo destinadas, contemplando as tarefas dos diversos postos de
trabalho, formulérios, relatorios e elaboracdo de escalas de servicos, bem como
promover o relacionamento dos colaboradores do setor com os hdspedes, com base na
cortesia, hospitalidade, disponibilidade e presteza na resolucao de problemas.

As atribuicdes basicas da governancga, segundo critérios propostos por Petrocchi
(2007), incluem atividades como:

4 Limpeza geral e arrumagdo dos quartos e banheiros, com troca
de roupas de cama e banho, bem como cuidados com as roupas dos

hospedes;

v’ Limpeza e arrumacdo das areas sociais, de circulacdo e de
Servicos;

v Manutencdo das pecgas de decoracdo, arranjos de flores e
jardins;

v Administracdo da lavanderia e rouparia;

v Controle de estoques e manuseio de materiais de consumo;

v' Realizacdo de relatérios diarios sobre ocupacao e situacdo das
UHs (status);

v Registro do consumo do minibar;

v' Atendimento das necessidades e/ou solicitacGes especiais dos
hospedes;

v" Verificagdo do correto funcionamento dos equipamentos das
UHs, articulando-se com a manutengao;

v' Cuidar de objetos esquecidos pelos héspedes (PETROCCHI,
2007, p.122).
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Para Hayes e Ninemeier (2005, p. 176), as areas comuns, definidas como
“espacos do hotel que podem ser livremente ocupados por hospedes e visitantes”, sdo as
primeiras a serem vistas e necessitam de uma limpeza constante. Os responsaveis por
essa limpeza sdo os funciondarios de servicos gerais ou ajudantes gerais. As decisdes
sobre 0 nimero de funcionarios para limpar essas areas e sobre a frequéncia da limpeza
ficam a critério da governanta.

A governanta/governante é a pessoa responsavel por todo o departamento de
governanca de um hotel. Cabe a ela se responsabilizar por um conjunto bastante grande
de tarefas, entre as quais Castelli (2006, p. 225) destaca:

v' Conhecer minuciosamente as normas estabelecidas pela direcdo
do hotel;

v Saber delegar atribuicdes a seus subordinados;

v Dirigir, controlar e supervisionar as atividades do pessoal nos
andares e na lavanderia;

v Criar um bom ambiente de trabalho;

v Preparar planos de trabalho e escala de revezamento de pessoal;
v' Cuidar dos uniformes e do asseio pessoal;

v Atender as solicitacdes especiais;

v' Tomar cuidados necessarios para supervisionar a chegada,
estada e saida dos hdspedes vips ou de grupo;

v" Articular o trabalho referente a situacdo em que se encontram 0s
apartamentos: arrumados, sendo arrumados, bloqueados etc., para
manter a planilha de status da governancga sempre atualizada;
Organizar e controlar a rouparia dos andares;

Realizar inventarios de roupas;

Controlar e administrar o estoque e fasto dos produtos;
Supervisionar a arrumacado dos apartamentos, vistoriando;
Inspecionar o estado dos apartamentos;

Resolver situacOes de emergéncia;

Providenciar reparos;

Saber tratar casos especiais;

Saber cuidar dos objetos esquecidos pelos hdspedes;
Supervisionar e controlar todo o processo de lavagem;

O empréstimo de objetos disponibilizados aos hospedes
(CASTELLLI, 2006, p. 225-230).

AN N NN N Y N N N NN

Para Chon e Sparrowe (2003), o servico de governanca, normalmente o maior
departamento do hotel, € um dos mais cruciais para a satisfacdo do hospede, que
costuma citar a limpeza do estabelecimento como um dos itens mais importantes, sendo
que um servigo de governanca ruim pode arruinar a reputacao e os negocios do hotel.

Para definir a quantidade de funcionarios que um hotel necessita no
departamento de governanca, Castelli (2006) sugere que um hotel de luxo com 180

apartamentos, com taxa media de ocupacdo entre 60% e 70%, necessite de uma
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governanta, duas supervisoras, 15 funcionarios da lavanderia, uma assistente da
governanta e 20 camareiras (incluindo as turnantes).

Na hotelaria, ou mesmo em outras organizagdes, sejam da salde ou outros meios
de hospedagem, o departamento de governanca tem o objetivo de oferecer ao cliente
uma estadia com condicdes de higiene favoraveis. Tal objetivo é atingido com o auxilio
da camareira, que é a profissional responsavel pela limpeza, higienizagdo e arrumacéo
das UHs. Algumas das principais atribuicbes e habilidades desses colaboradores,
segundo Castelli (2001, p. 218) sdo: “limpar e arrumar os apartamentos; zelar pela boa
aparéncia do seu andar; [...] e conferir o seu estoque de roupa”. Sobre a higienizagdo de
uma UH, Castelli (2006, p. 200) afirma que "é um dos pontos criticos do processo de
hospitalidade, afinal o hospede ndo pode se sentir benquisto ou acolhido com lencgois
que estejam rasgados, ou o colchdo em péssimo estado”.

Muitas vezes as atividades executadas pelas camareiras sdo equivocadamente
confundidas com as tarefas domésticas realizadas por uma dona de casa, como citado
por Guerrier (2000). Para essas profissionais, além de todo o conhecimento técnico, €
necessario treinamento para o servico e utilizacdo dos produtos, criando técnicas e
procedimentos (LAUS, 2006).

O subitem a seguir descreve a profissional camareira, bem como suas aptiddes
para desempenhar suas atividades e como esta 0 mercado em termos de oportunidades e

a falta de méo de obra qualificada.

2.5 Profissional Camareira

O Ministério do Turismo langou em 2007, em parceria com o0 SEBRAE™ e com
o Instituto de Hospitalidade, o programa Bem Receber, sob a execucdo do Instituto de
Hospitalidade. O objetivo do programa foi contribuir para o aumento da qualidade dos
servicos prestados e competitividade dos destinos turisticos, focando na qualificacdo
profissional e na gestéo sustentavel dos estabelecimentos envolvidos.

De acordo com a descricdo do programa Bem Receber, a etapa mais importante
foi o aperfeicoamento de profissionais no local de trabalho com instrutores preparados,

cabendo a tarefa de orientar suas equipes para prestar servicos de qualidade. Para isso,

" Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
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foi desenvolvido um conjunto de guias, que servem de apoio didatico para auxiliar os
instrutores no momento da sua qualificacao.

Para cada uma das ocupagOes mais representativas do segmento de meios de
hospedagem, existe um guia especifico focado no desenvolvimento de competéncias,
sendo que todos os guias sdo baseados nas Normas Brasileiras de Ocupacdes e
Competéncias para o Setor de Turismo, publicadas pela ABNT™.

O guia da camareira foi elaborado para apoiar a qualificagéo profissional, visto
que as atividades propostas pretendem estimular e aprofundar conhecimentos e renovar
atitudes, individualmente ou com seus companheiros de equipe®. De acordo com
informacdes fornecidas no guia, a ocupagdo de Camareira ou Arrumador no setor de
hospedagem obedece, no Brasil, a norma Brasileira ABNT NBR 15047 — Competéncia
de pessoal, favorecendo a realizacdo de objetivos na vida profissional da area.

A qualificacdo profissional do trabalhador de turismo necessita ser aperfeicoada
para garantir qualidade no atendimento e suprir as expectativas dos clientes, tendo a
hospitalidade como premissa. No quadro 11 estdo apresentadas as competéncias

abordadas pelo guia da camareira.

Limpar, higienizar e arrumar as unidades habitacionais e areas sociais; inspecionar

Competéncias gerais:

check-out; repor e controlar material; atender pedidos e reclamagdes.

g Sessdo 4 Sessdo 7
e Manter-se atento(a) Utilizar a tecnologia aplicada
e arrumacao das unidades detalh : mg nt p
habitacionais e area social a aetanes aequipamentos
Sesséo 2 Sessdo 5 Sessdo 8
Trocar e repor materiais nas Controlar demandas e Realizar agdes
Acdes esperadas: unidades habitacionais solicitagdes de hospedes administrativas
Sessao 3 Sessao 6
Adequar a unidade habitacional Inspecionar check-out

para receber 0 hospede

Resultado esperado: Desenvolver agbes para promover a exceléncia em servigos

Quadro 11 — Competéncias da Camareira ou Arrumador
Fonte: Guia da Camareira'’ (2007, p. 8)

1o Associagdo Brasileira de Normas Técnicas

°Guia da Camareira, 2007. Disponivel em:
http://www.turismo.gov.br/export/sites/default/turismo/o_ministerio/publicacoes/downloads_publicacoes/
guia_camareira.pdf. Acesso em 19 de agosto de 2014.

YGuia da Camareira, 2007. Disponivel em
http://www.turismo.gov.br/export/sites/default/turismo/o_ministerio/publicacoes/downloads_publicacoes/
guia_camareira.pdf. Acesso em 19 de agosto de 2014.
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O profissional responsavel pelas camareiras é a governanta/governante. De
acordo com o guia, as competéncias do chefe de governanca, no setor de hospedagem,
obedecem, no Brasil, a Norma Brasileira ABNT NBR 15045 (quadro 12).

Planejar, controlar, organizar @ supervisionar a equipe e os
i servicos de limpeza, higien . 8IMuMacao e
Competéncia geral: omamentagdo das unidades habitacionais e outras

dependéncias; gerenciar os materiais de consumo,
limpeza, racdo, enxoval e uniforme.

Sessdo 1
Organizar o trabalho SessaoS
de governanga e selores Gerenciar materiais
ligados. & equipamentos.
Sessdo 2 Sessdo 6
Coordenar e supervisionar Compor a decoragdo
0s servigos da equipe de ambientes.
Sessdo 3 Sessdo 7
Solucionar problemas Apoiar a gestdo do
e conflitos do setor. meio de hospedagem.
Sessdo 8
Sessdo 4
Arh'cdar.seowm 0s Controlar e analisar
demais departamentos. dadospara a Geréncia
= v de Governanga.

Resultado esperado: Desenvolver agoes para promover
a exceléncla em servigos

Quadro 12 — Competéncias para o Chefe de Governanga
Fonte: Guia do Manipulador'® (2006, p. 8)

De acordo com abordagens feitas por Hayes e Ninemeier (2005, p.180), o
departamento de governanca € o que apresenta maior dificuldade no momento de
recrutar e selecionar pessoal. Isso ocorre pela necessidade de grande quantidade de
funcionarios de limpeza e também por ser um trabalho dificil de ser executado, ja que
requer muito esforgo fisico. Outra dificuldade encontra-se no fato de o salario ser

18 Guia do Manipulador. Seguranga de alimentos/Instituto de Hospitalidade. Salvador, 2006. Disponivel
em http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/B1S/Guia%20da%20Governanta.pdf. Acesso em
19 de agosto de 2014.
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considerado baixo, o que impede que funcionarios com maior potencial sigam carreira
nesse departamento.

Ainda de acordo com os autores, mesmo com tantos problemas a vista, se for
bem conduzido, esse departamento pode ser constituido por funcionarios estaveis e
extremamente profissionais que contribuam para o sucesso da organizacéo.

No site da Revista Hotéis™, o artigo “Governanca: o coragdo do hotel” aborda
varios assuntos relacionados a profissdo camareira, como escassez de méo de obra, falta
de qualificacdo e mercado aquecido devido a uma grande demanda de apartamentos
inaugurados em todo o pais, além dos que ainda vao ser inaugurados até 2016. O artigo
traz dados levantados pela BSH? International, que aponta que o Brasil contara com
mais de 70 mil quartos de hotel até o ano de 2016, com investimentos na ordem de R$
12 bilhdes. Ainda de acordo com o artigo, por conta desse aumento de unidades
habitacionais, 0 mercado de trabalho estara muito mais aquecido e carente de méao de
obra qualificada.

Dados do FOHB (2014) apontam que serdo criados mais de 50 mil postos de
trabalho em razdo das novas inauguracdes e assegura que uma das areas que mais
necessitara de mao de obra sera a de governanca. Com essa demanda, é necessario que
os profissionais em geral se capacitem e atualizem para conquistar uma posi¢do no
mercado, Vvisto que o grau de exigéncia nos servicos de hospedagem aumentara ainda
mais, 0 que requer empenho e constante capacitacdo das equipes operacionais dos
hotéis.

De acordo com a presidente da ABG #, Maria José Dantas, com 0 crescimento
do setor hoteleiro, o setor de governanca precisou adequar-se as novas demandas:

Durante muito tempo esta area foi deixada para tras, sendo vista
apenas como uma area operacional, um setor de apenas geracdo de
custos. Porém, o crescimento da qualificagdo mudou, fazendo com
gue o mercado exija cada vez mais profissionais capacitados e que
tenham em sua esséncia o principio da hospitalidade. Ainda ndo existe
a conscientizacdo da importancia desta area na questdo estratégica do
empreendimento, mas é um erro que 0s meios de hospedagem
cometem, pois a governanca cuida do principal produto do setor
hoteleiro, que é a hospedagem e é nos apartamentos que os hospedes
passam a maior parte do tempo (DANTAS, entrevista em fevereiro de
2014).

19 http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14
2 http:/Awww.bshinternational.com/TimeBSH. Acesso em 13/08/14
2 Associacdo Brasileira de Governantas
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Em outra fala, a presidente da ABG relata uma modernizacdo da area de
governanca, que passou a ser muito mais de gestdo operacional e lideranga.

Hoje, a hotelaria é dotada de muitas amarras pela falta de qualificacdo
profissional. A governanca, em algumas ocasides, ainda € vista com
muito preconceito. Muitos falam sem ao menos conhecé-la, acham
que o trabalho estd concentrado somente em limpeza e arrumagéao. O
profissional desta &rea precisa ter um extenso conhecimento em
produtos quimicos, processos operacionais, como distribuir a carga de
trabalho dos colaboradores, boa gestdo de custos e 0 mais essencial: o
profissional de governanca precisa saber exercer a lideranca. Mas
vemos que o reconhecimento desta fungdo vem aos poucos. Estamos
nos deparando, a cada dia, com o interesse dos gestores em
proporcionar treinamento para seus colaboradores, de maneira que
estes possam trocar experiéncias com outros profissionais (DANTAS,
2014).

Sobre o conceito de lideranga, Freeman, Harrison e Wicks (2007) pontuam a
existéncia de trés tipos de lideres: o lider amoral, o lider baseado em valores e o lider
ético. O lider amoral enfatiza fazer as coisas e centra-se na obtencdo de resultados. O
lider baseado em valores acredita que um verdadeiro lider deve ser uma pessoa de bom
caréter, que foca em valores como honestidade, respeito e integridade. O lider ético esta
comprometido com um processo de anélise de valores, principios, danos e beneficios,
questdes de carater, envolvimento de relagdes dos interessados e outras questdes
complexas em uma configuracdo multicultural.

De acordo com Bergamini e Coda (1997, p. 206), a lideranca se relaciona a
“oportunidade de desempenhar acdes de forma a alcangar o sucesso esperado, tendo a
satisfagdo de toda a equipe como principal instrumento”. Yamane (2008) acrescenta que
nas empresas, o lider precisa conhecer sua equipe, saber como ela trabalha, para buscar,
a partir de acdes de lideranca, a valorizacdo das pessoas e o desenvolvimento do
trabalho com eficiéncia.

Na area de governanga ndo ha como substituir o capital humano por maquinas,
como pode ser feito em outras areas dentro de um hotel. Sempre sera necessaria a
presenca de um profissional para executar a limpeza e arrumacao, seja do apartamento
ou de areas comuns. Para o consultor hoteleiro Méario Cezar Nogales, a area de
governanca no Brasil foi uma funcdo delegada a pessoas despreparadas e de baixa

condicdo econémica/social devido as proprias caracteristicas brasileiras.
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Ainda nos dias de hoje a funcdo ndo é reconhecida e também por
culpa das préprias governantas que preferem se reunir em grupos com
caracteristicas sindicais do que de fato se preparar. De fato a
governanta é a segunda em comando dentro de um hotel profissional e
0 gque vemos no Brasil é que a funcéo é relevada a Gltima em comando
(NOGALES, Consultor Hoteleiro, entrevista fevereiro de 2014) %.

Ainda de acordo com Nogales, a falta de interesse dos profissionais em
ingressarem nessa area esta muito ligada ao falso estereétipo presente, pois muitos
acreditam que esta area esta atrelada apenas ao trabalho doméstico e destinada a classes

sociais menos favorecidas.

Para mim, os requisitos basicos para os profissionais que desejam
ingressar nesse setor sdo a paciéncia e muita experiéncia no trato com
as pessoas. E seus conhecimentos vao desde técnicas de arrumacéo e
limpeza, como conhecimento quimico, organizacional, social, de
producdo, administragdo de materiais, tecidos, decoracéo,
ecoldgico/ambiental e administrativo (NOGALES, 2014).

Alguns beneficios como uma escala de trabalho confortavel, salério competitivo
com beneficios em geral e plano de carreira sdo fatores que podem reter profissionais
que atuam no departamento de governanca.

Para a consultora e sdcia diretora da empresa Hotel Consult, Lucila Quintino,

grande parte dos hotéis ndo investem em planos de carreiras para seus funcionarios.

Nem todos os hotéis praticam algo formal para a evolucdo de carreira
de uma camareira. Este também é um fator problematico no setor,
fazendo com que a empresa fique refém de mao de obra “pronta”,
tendo que recorrer a busca de profissionais no mercado. Poucas redes
enxergaram a necessidade de formar mdo de obra gerencial
internamente. Vemos muitas camareiras, que pelo tempo de
experiéncia pratica, passando a cargos maiores e hem sempre com a
capacidade de liderar uma equipe. Mas o setor tem evoluido muito,
oferecendo treinamentos constantes (QUINTINO, entrevista em
fevereiro de 2014) %.

Segundo Lucila Quintino, uma camareira bem preparada pode passar a ser lider,
supervisora de andares, assistente de governanga, governanta e até governanta
executiva. A falta de méo de obra nessa area também é ocasionada a fatores como carga
horéria e salario. A consultora ainda relata alguns fatores que também provocam a

escassez profissional.

22 Em entrevista dada a Revista Hotéis para o artigo Governanca o coragdo do hotel. Disponivel no site:
http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14.

2Em entrevista dada para a Revista Hotéis para o artigo Governanca o coragdo do hotel. Disponivel no
site: http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14
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Ja se sabe através de pesquisas de mercado, dentre as razoes para se
deixar uma empresa, a falta de identificacdo com o gestor estd em
primeiro lugar. A falta de perspectiva de carreira estd em segundo.
Falta de identificagdo com a empresa estd em terceiro. Em quarto
lugar esta a auséncia de desafios e em ultimo lugar esta a remuneracao
e beneficios. A remuneracdo média para o cargo de camareira no
Brasil varia muito de regido para regido, porém para as grandes redes
internacionais gira em torno de R$ 1.100,00 mensais. Esta € uma
remunera¢do muito baixa, se levarmos em conta que uma diarista ndo
trabalha por menos de R$ 100,00 numa casa de familia e ainda pode
desfrutar de folgas todo final de semana (QUINTINO, 2014).

O segredo para o crescimento da profissdo esta na qualificacdo e atualizacdo,
ainda de acordo com Lucila Quintino.

Como qualquer outro setor hoteleiro, a governanga carece de mais
treinamentos que realmente formem os profissionais, lhes dando
condicdes de crescimento interno. Para suprir o problema de méo de
obra que vivemos, ndo vejo outra forma de maior retencdo do que
esta, além da lideranca ser efetivamente uma figura proxima e com
habilidades de gestdo. Acredito que a profissionalizacdo do setor
também depende muito do empregador e do perfil de profissionais que
contrata. Ao passo que a evolugdo de carreira através da governanca
for algo concreto, mais e mais profissionais se interessardo em iniciar
suas carreiras neste setor (QUINTINO, 2014).

O SENAC?* Sido Paulo é uma das instituicGes que tem um curso denominado de
“Camareira em meios de hospedagem” com carga horaria de 40 horas, que auxilia o
aluno a desenvolver habilidades para a realizacdo da arrumacéo, limpeza e vistoria dos
apartamentos e areas comuns dos hotéis. Esse € um método de formag&o profissional
convencional.

Existem ONGs que também oferecem cursos de capacitacdo profissional de
camareiras, que é o caso da ONG APAF, um dos objetos de estudo desta pesquisa, que
capacita mulheres em vulnerabilidade social e lhes d4 a chance de ingressarem no
mercado de trabalho ainda durante o curso, por meio de parcerias com varias
organizacfes como hotéis, restaurantes, lavanderias, entre outras.

A coordenadora do curso de Tecnologia em Hotelaria do Centro Universitéario
SENAC - Aguas de Sdo Pedro, Luciani Guimaro Dias Bianchi, acredita que a falta de
profissionais capacitados sera um dos principais gargalos da hotelaria nos proximos

anos.

24 Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial



66

Creio que a falta de interesse na profissionalizacdo e a grande oferta
de empregos na area sejam responsaveis pela escassez de
profissionais. Além disso, hd um equivoco em relagdo a carga horéria
realizada pela operacdo. Normalmente é respeitada a carga horéria de
8 horas. J& para os cargos de gestdo, a carga horaria ndo tem grande
diferenca para executivos de outras areas, o que acaba gerando um
entendimento equivocado em relacdo a carga horéria extensa e baixa
remuneracdo (BIANCHI, entrevista em fevereiro de 2014) .

A Associacdo Brasileira de Governanta também ministra cursos e workshops
para a area de governanga, como 0 Encontro Nacional de Governanca Hoteleira,
abordando temas como métodos para execucdo de processo de higienizagdo, limpeza e
arrumacgdo com a técnica adequada; os perfis e a escolha dos profissionais e a reducdo
no custo de energia e agua nos hotéis por meio da escolha dos equipamentos de
lavanderia, entre outros, como conta a presidente Maria José Dantas a Revista Hotéis.

Existem muitos profissionais que ja estdo em seus postos de trabalho
ha anos e que ndo se atualizam, ndo acompanham as mudancas do
setor. Alguns desses profissionais tém muita resisténcia as mudancas,
é bem comum encontrar governantas quem se recusa aprender a
utilizar novas ferramentas de trabalho os sistemas operacionais sao um
bom exemplo disso. Muitas vezes chegamos em hotéis e encontramos
supervisores ou mesmo a governanta fazendo relatérios de tarefas para
camareira manualmente. Ignoram quase tudo que é novo justificando
que vai dar mais trabalho. Ou seja, ndo procuram se atualizar o que é
um erro nos dias de hoje. As vezes a prépria empresa paga cursos e
treinamentos para esses profissionais e eles ndo participam, acham que
estdo perdendo tempo. Para alguém que esta a frente e na lideranga de
uma equipe nédo poderia haver exemplo pior. Todo profissional precisa
se atualizar continuamente mesmo que a empresa nao ajude, se ajudar,
melhor ainda, ndo perca nenhuma oportunidade. Conhecimento é o
nosso maior patrimonio (DANTAS, 2014).

Como consta em trechos do artigo “Governanca: o coracdo do hotel”,?® o
processo de insercdo da mulher no mercado de trabalho passou a ser intensificado no
século XX, com o avanco da industrializacdo no Brasil. A partir dessa época, muitas
mulheres iniciaram sua vida profissional em fabricas, confec¢des, entre outros postos.
Porém, as fungdes desempenhadas sempre foram muito mais ligadas a funcGes
domésticas, como costurar, lavar, passar, etc. Com o avanco das gera¢des, as mulheres
comecaram a exercer outras funcfes na area da saude, educacao, entre outras.

O mesmo artigo cita que a fun¢do camareira sempre foi conhecida como sendo

uma atividade predominantemente feminina, até mesmo por conta do perfil histérico da

% Em entrevista dada para a Revista Hotéis para o artigo Governanca o coragéo do hotel. Disponivel no
site: http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14.
Disponivel no site http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14.
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insercdo das mulheres no mercado de trabalho. Atualmente o mercado vem se
deparando com a inclusdo de homens nessa funcdo, mas o percentual ainda é menor do
que o de mulheres, como relata a presidente da ABG.

A questdo de essa area ser predominantemente feminina tem muito
mais a ver om 0 preconceito masculino. Apesar de termos muitos
homens trabalhando, alguns ainda possuem certa resisténcia para
entrar na area de governanca. Os homens, infelizmente, ndo se
interessam por ela por que acham que é trabalho de mulher
(DANTAS, 2014).

A rede Bourbon Hotéis e Resorts, presente no mercado hoteleiro ha mais de 40
anos, também teve a participacdo no artigo da Revista Hotéis com a entrevista da
Diretora de Recursos Humanos da rede, Maria Cristina de Carvalho Silva, sobre os
reflexos da escassez de profissionais em &reas operacionais, sobretudo a de governanga.
Segundo ela,

A falta de mdo de obra qualificada é vista em diversas posi¢des
hierarquicas e ndo somente na hotelaria. Esta ¢ uma realidade
vivenciada por empresas de varios segmentos, ja que hoje a oferta de
trabalho é muito vasta, devido ao aquecimento da economia e,
também, em virtude de muitos profissionais estarem empreendendo e
abrindo seus préprios negocios. Em funcgdo disto, as empresas estao
cada vez mais focadas na retencdo de talentos, buscando criar um
ambiente de trabalho saudavel para seus colaboradores, oferecendo
salarios e beneficios justos e disponibilizando oportunidades de
aprendizagem para as suas equipes de trabalho (SILVA, entrevista em
fevereiro de 2014) %

A diretora de recursos humanos da rede ainda comenta que um das medidas

adotadas para reter os profissionais é o plano de crescimento interno.

Nos trabalhamos fortemente com recrutamento interno, propiciando
oportunidade de crescimento para nossos funcionarios. Quando
abrimos uma vaga para posic¢des de lideranca, antes de olhar para fora,
a empresa analisa a sua equipe de trabalho, a fim de identificar
profissionais que poderdo assumir estas posi¢fes, passando por um
ciclo de treinamentos comportamentais e técnicos (SILVA, 2014).

Maria Cristina ainda relata que em seu quadro de colaboradores, dentre os 153
profissionais que atuam na funcdo de camareira (0), nove sdo do sexo masculino,

representando cerca de 0,9% nesta fungéo. Ela comenta:

2" Em entrevista dada a Revista Hotéis para o artigo Governanga o coracao do hotel. Disponivel no site:
http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em 13/08/14.
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Para se ter uma ideia, no ano de 2013, a Bourbon Hoteéis e Resorts,
gue conta hoje com aproximadamente 2000 funcionérios, teve 226
promocdes internas, o que equivale a 11,3% do quadro. Inclusive,
cabe citar que no Bourbon Atibaia Convention e Spa Resort, 0 gestor
responsavel por toda a area de Governanca é um profissional do sexo
masculino, sendo que o mesmo foi promovido internamente (SILVA,
2014).

Ainda de acordo com a diretora de Recursos Humanos da rede Bourbon, a

contratacdo de profissionais do sexo masculino para essas funcdes trata-se de uma

quebra de paradigmas, tanto para as empresas, como para os profissionais, conforme a

sua fala:

Em nenhum momento a Rede Bourbon se op6s ao fato de contratar
homens para esta funcdo, talvez agora tenha um volume um pouco
maior de contratacbes masculinas nesta atividade, pelo fato dos
préprios candidatos estarem mais abertos a trabalhar na &rea de
governanca. A questdo cultural também é muito forte, pois ndo
recebemos muita procura de candidatos do sexo masculino para
exercerem esta atividade, em comparagdo com as mulheres. Para nds é
interessante trabalhar com homens e mulheres, ja que cada género traz
a sua contribuicdo, proporcionando um equilibrio quando
conseguimos mesclar os dois sexos. Para esta funcdo os homens
levam a vantagem em relacdo a forca fisica, enquanto as mulheres
costumam prestar mais atengdo aos detalhes ligados a atividades que
desenvolvem (SILVA, 2014).

Partindo do principio de que o cargo de camareira pode ser desempenhado por

homens ou mulheres, como relatou a Diretora de Recursos Humanos da rede de hotéis

Bourbon, as obrigacdes dos profissionais sdo as mesmas: zelar para que o apartamento

esteja impecavel, a fim de que o hdspede se sinta bem no hotel, bem como cuidar de

aspectos como higiene pessoal e postura (CASTELLI, 2006).

Na descrigdo do cargo de camareira, Castelli (2006) relaciona suas atribuigdes e

responsabilidades como:

v Preencher os formularios;

v Limpar e arrumar os apartamentos;

v' Zelar pela boa aparéncia do andar;

v' Cuidar pela seguranca do andar, avisando imediatamente a
governanta quando algo estranho acontecer (algum fato ou pessoa);

v' Auvisar a governanta sobre objetos esquecidos pelos hdspedes;

v" Auvisar a governanta sobre artigos levados ou danificados pelos
hospedes;

Avisar a governanta sobre reparos que devam ser feitos nos
partamentos do andar;

Conferir diariamente o seu estoque de roupa;

Recolher a roupa para lavar e passar dos apartamentos e leva-la
para a lavanderia ou rouparia, se for o caso;

v Entregar o impresso “Informe da camareira” devidamente
preenchido no término do expediente (CASTELLI, 2006, p.232).

TN

AN
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A Associacdo Brasileira de Governantas listou algumas dicas para o bom
desempenho das funcGes de camareiras num hotel, que requerem muita atencdo na
realizacdo de suas funcBes para conseguir identificar algumas necessidades dos

hospedes e soluciona-las antes de eles pedirem.

v E recomendado e normalmente praticado na arrumacao, sempre
que for feira sem a presenca dos héspedes, que a camareira mantenha
o carrinho na porta do apartamento, fechando o acesso. Porém, a porta
dever ficar sempre aberta durante a arrumacao do apartamento;

v' Caso o hospede chegue na hora da arrumacdo, por medida de
seguranca ele dever ser identificado pelo nome e a camareira deve
conferir, no relatorio de tarefas, se 0 nome confere;

v Recomenda-se a camareira nunca trabalhar com o hdspede
dentro do apto com a porta fechada, pois estara dando margem para
possiveis mal entendidos;

v Manter o sigilo sobre os hospedes, jamais revelando o nome
deles. Para isso ela deve manter o seu relatério de tarefas, onde
constam 0s nomes, fora do alcance de terceiros;

v' A camareira deve observar as necessidades implicitas. A
eficiéncia nas tarefas rotineiras ¢ fundamental, porém a atencdo a
outros detalhes mostrard que o trabalho da camareira é muito
eficiente;

v' A percep¢do é muito importante por parte da arrumadeira ao
arrumar o apartamento, ela deve ficar atenta aos detalhes da ocupacéo
do apartamento;

v' Ao visualizar que hospedes estd com excesso de roupas sem
cabides, a camareira deve antecipar-se a necessidade dos hdspede,
providenciando mais cabides para o apartamento;

v' Caso constate que o hospede dobrou o cobertor para usa-lo
como travesseiro, significa que o cliente necessita de mais travesseiro;
v' Observar a rotina de horario dos hdspedes e encontrar o melhor
momento para arrumagdo do quarto. Clientes com criangas,
normalmente tem horéarios diferentes, e o melhor é fazer a arrumacéo
na auséncia deles;

v' O hospede ¢ a pessoa mais importante no hotel. Os funcionarios
de um hotel deve saber o nome deles para, num eventual encontro,
chamé-los pelo nome fazendo com que eles se sintam muito
importantes;

v Existem varios tipos de clientes de hotel e é recomendavel
reconhecer as diferencas de comportamento desses hdspedes nos
corredores, areas sociais e apartamentos;

v Séo eles: homens de negdcio, executivas, turistas de diversos
lugares do mundo (viajando em grupo ou individualmente), grupos
familiares, convencdes ou grupos esportivos;

v Os tipos mais conhecidos séo: o bem disposto; o irritado, o
ostensivo ou vaidoso; o reservado; o indesejavel; o doente;

v' Eles podem ser habituais ou ocasionais e deve-se dedicar
atencdo especial ainda as criancas e aos idosos;

v Muita atencdo para a discricdo em relacdo aos hdspedes
famosos, acatando a politica de privacidade. E inadmissivel qualquer
abordagem informal por parte dos funcionarios como: pedir autdgrafo,
elogiar, tirar fotos ou ter mais intimidade com o hospede.
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v E por fim nunca revelar a identidade do hdspede a terceiros,
manter o nome do héspede em sigilo absoluto?®.

Esses cuidados e atengdo fazem parte do dia a dia de trabalho de uma camareira,
portanto a profissional a desempenhar essa fungdo deve estar atenta a todos esses
aspectos e gostar do que faz. Para Hayes e Ninemeier (2005, p.181), camareiras
qualificadas e motivadas sdo vitais para o sucesso de qualquer hotel.

Os autores acreditam que o trabalho de limpeza dos apartamentos pode ser duro
e dificil, do ponto de vista fisico, mas montar uma equipe de camareiras motivadas e
dedicadas é possivel por meio de algumas a¢Ges como: trata-las com respeito; garantir
que sejam supervisionadas por supervisores eficientes; manter planos de tarefas e
atribuicbes considerados justos; oferecer plano de treinamento de qualidade, plano de
carreira; implementar politicas de motivacdo e sem favorecimentos; proporcionar
seguranca e pacotes de beneficios e salérios justos.

As empresas atuais percebem que cada ser humano é dotado de recursos
préprios que podem motiva-lo, conforme na citacdo de Bergamini (1994),

A pessoa intrinsecamente motivada se auto lidera sem necessidade
gue algo fora dela a dirija. Seria possivel, entdo, afirmar que, estando
intrinsecamente motivada, a pessoa seja lider de si mesma.
(BERGAMINI, 1994, p. 195).

Portanto, Bergamini (2008, p.108) define que “a motiva¢ao pode ¢ deve ser
considerada como uma forc¢a propulsora que tem suas fontes frequentemente escondidas
dentro de cada um”. Mas, a autora também ressalva que a primeira causa dos problemas
motivacionais do presente tem sido “denominar de motivacao aquilo que nada tem a ver
com ela. Usou-se, por muito tempo, considerar qualquer problema humano no trabalho
como sendo causado pela falta de motivacdo dos empregados” (BERGAMINI, 2008, p.
2). De acordo com a autora, todo o esfor¢o do conhecimento do homem e da motivacgéo
humana também tem sua historia, e o exame das diferentes etapas dessa histéria, podera
esclarecer muitas davidas e enganos com relagdo ao assunto.

Walker (2002) acredita que o cuidado em colocar as pessoas certas nas fungdes
certas levou a uma grande melhoria da satisfacdo e do desempenho no emprego e
confirmou a ideia de que um ambiente de trabalho mais humano para os empregados

poderia ser um conceito benéfico para toda organizagéo.

28Governam;a 0 coracdo do Hotel. Disponivel no site: http://www.revistahoteis.com.br. Acesso em
13/08/14.
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Quando as pessoas conseguem um novo emprego, ficam entusiasmadas com a
nova funcéo e estdo sempre dispostas para as mudancas que irdo enfrentar. Porém, nem
todos os gestores recebem seus novos funcionérios de forma a estimular o potencial que
eles possuem, como lembra Bergamini (1994):

[...] ao aceitarem um novo emprego, as pessoas estdo cheias de
esperancas e expectativas, sendo assim, portadoras de necessidades
gue acreditam poderem ser atendidas pela empresa na qual acabam de
entrar. [...] desconhecer este potencial inerente a cada pessoa
representa um golpe fatal que impulsiona rumo ao processo da
desmotivacdo (BERGAMINI, 1994, p. 78).

A autora acrescenta que as pessoas tém objetivos tracados de acordo com sua
historia de vida e estes ndo podem ser verdadeiramente conhecidos enquanto nao forem
relacionados, de maneira coerente, a toda uma sucessdo de experiéncias anteriores,
registradas numa importante instancia psiquica que € o inconsciente. [...] Aquilo que é
realmente importante na determinacdo de uma orientacdo comportamental esta
submerso e €, portanto, inacessivel a observagdo experimental, contrapondo-se a tudo
aquilo que até entdo havia sido demonstrado pelo estudo do comportamento humano
dentro dos laboratdrios experimentais (BERGAMINI, 1990, p. 31).

As praticas de treinamentos, programas de mudancas, planos e desenvolvimento
de carreira, incluindo os programas para aperfeicoamento da comunicacdo, Ss&o
procedimentos indicados para melhoria das condi¢cbes do ambiente de trabalho. Porém,
para atingir uma qualidade de vida no trabalho, é preciso inicialmente estar devidamente
qualificado para o mercado que se torna cada dia mais competitivo e dindmico.

Segundo Leite, Tomelin e Ramos (2014, p. 201), o setor hoteleiro é
essencialmente um servico e, para manter-se bem sucedido no mercado, € importante
que o0s gestores saibam como 0s seus colaboradores se sentem no trabalho e o que eles
querem.

A verdadeira motivacao representa, portanto, um desejo natural das pessoas que
se engajam nas atividades desse trabalho por amor, tendo em vista a satisfacdo que ele
pode oferecer. [...] Os empregados estdo em busca de cargos que tenham algum
significado e permitam sua propria auto realizacdo. [...] Em situagdes de trabalho, as
pessoas querem ser respeitadas como individuos, bem como valorizadas pelo
reconhecimento das suas realizacbes, da sua lealdade e da sua dedicacdo
(BERGAMINI, 2008, p. 187-188).
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As pessoas passam grande parte de sua vida dentro das organizacGes, portanto
o0 trabalho ocupa uma posicdo de grande importancia em sua vida. Para alguns, € visto
como um fardo pesado, algo indesejado que acaba o impedindo de viver. Para outros, é
algo que da sentido a vida, eleva seu status, define identidade pessoal e impulsiona o
seu crescimento como pessoa. Segundo Rodrigues (2008),

O trabalho é indesejado, justamente porque na atual sociedade, com
muita frequéncia, ele se configura de uma forma totalmente
fragmentada e sem sentido, burocratizado, cheio de normas e rotinas,
ou entdo, cheio de exigéncias e conflitivo com a vida social ou
familiar. [...] Fala-se de tédio, de alienacdo e falta de tempo
(RODRIGUES, 2008, p.13).

O quanto de esforco que um funcionério dedica para alcancar os objetivos da
empresa depende se ele acredita que este empenho podera levar a satisfacdo de suas
necessidades ou desejos. Rodrigues (2008) esclarece ainda que a Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT) tem sido utilizada como indicador das experiéncias humanas no local
de trabalho e do grau de satisfacdo das pessoas que desempenham o trabalho, sendo que
0 conceito QVT sugere uma visdo mais humanista do trabalho, implicando em maior
respeito pelas pessoas.

O capitulo a seguir caracteriza as quatro organizacdes de estudo de casos
maltiplos, sendo um hotel, uma ONG, uma empresa terceirizada e uma cooperativa de
servicos. E feita também uma conceituacdo dos ramos de atividades em que cada uma

se insere.
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CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS: CARACTERIZACAO DOS
OBJETOS

O direcionamento desta pesquisa foi a partir do questionamento: a hospitalidade
¢ importante entre 0 contratante e as camareiras na capacitacédo e exercicio profissional?
Apresentaram-se trés proposic¢des iniciais que poderiam ser confirmadas ou refutadas:
(P1) a hospitalidade é percebida entre os contratantes e camareiras na capacitacdo e
exercicio profissional; (P2) ha diferentes canais de captacdo de camareiras que podem
potencializar o processo de contratacdo pelas organizagdes; (P3) a hospitalidade é
inerente a qualquer processo gque envolva relagdes entre pessoas, sendo que uma delas
assume o papel da organizagdo como anfitrié.

Pautou-se a metodologia nas formulacdes das autoras Dencker e Da Via (2002),
no que tange as técnicas utilizadas para pesquisa em Ciéncias Sociais, e em Yin (2005),
na elaboracdo do protocolo de estudo de casos mdaltiplos, Apéndice A. Foram
selecionados para este estudo trés organizacOes na cidade de S&o Paulo, sendo um hotel,
que € o receptor da mao de obra da camareira, e as outras duas organizacdes que sdo
potenciais fornecedores de mdo de obra da camareira para estabelecimentos de
hospedagem: empresas terceirizadas e ONGs.

Optou-se pelas entrevistas nas trés organizacGes escolhidas como fonte de
evidéncias para testar as proposicdes elaboradas. Na ONG, além da entrevista foi
utilizada também a técnica de observacdo participante, com o intuito de conhecer
melhor a dindmica do trabalho realizado com as alunas.

Destaca-se ainda, que logo no inicio do levantamento dos dados identificou-se
que as cooperativas ndo participariam da pesquisa. Porém, elas foram mantidas na
pesquisa, por se constituirem fornecedoras de médo de obra amplamente utilizadas pelos
hotéis. As entrevistas com 0s especialistas tiveram o intuito de identificar possiveis
motivos para a ndo participagdo na pesquisa.

O principal instrumento desta pesquisa sdo as entrevistas semiestruturadas e
autogeradas. Com o intuito de padronizar as informacdes, foi elaborado um roteiro com
discussBes abertas realizadas com 0s gestores responsaveis pelas camareiras de cada
organizacdo. O mapa dos stakeholders (Apéndices A, B e C), assim como o conceito,
foi exposto aos entrevistados no inicio da entrevista e ao final. Solicitou-se a indicagdo
de dois stakeholders para que, se possivel, haja a sequéncia da pesquisa visando obter

visOes diferentes. Os participantes assinaram o termo de consentimento livre e
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esclarecido (Apéndice E) para que os nomes dos locais e das pessoas pudessem ser
mencionados nesta pesquisa académica. Os casos ndo autorizados tém anonimato.

A seguir estdo descritas as areas que compdem cada organizacao dos objetos de
estudo de casos desta pesquisa, seguida da caracterizacdo: Sheraton WTC Hotel, Grupo
Apoio Ecolimp e APAF.

3.1 Hotel

Para Castelli (2001), o hotel pode ser visto como um sistema (figura 9)
composto por varios subsistemas ou areas, e cada uma dessas areas pode ser dividida.
Por exemplo, a area de hospedagem, que é composta por recepcao, telefonia e
governanca, faz parte das areas denominadas de Unidades Gerenciais Bésicas (UGBS),

onde as pessoas executam suas tarefas ou realizam as suas atividades.

HOSPEDAGEM ALIMENTOS E
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Figura 9 — Sistema Hotel
Fonte: Castelli (2001, p. 81)
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Castelli (2001) conceitua hotel como uma unidade completa que reine em si
requisitos necessarios como quarto privativo e alimentagdo, um lugar onde o cliente
pode ter supridas suas necessidades. Para Longanese (2004, p. 40), “hotéis sdo
organizacOes de prestacdo de servigos, 0s quais alugam parte de suas dependéncias as
pessoas ou organizacdes, por um determinado periodo de tempo”, sendo que o principal
produto do hotel € a unidade habitacional.

No que tange a evolucdo dos hotéis enquanto um produto importante para a

economia nacional, Wada e Camargo (2006) discorrem que,

Quando os hotéis surgiram no Brasil, seu modelo baseava-se nas casas
nobres. Alids, “hotel” ¢ uma palavra de origem francesa que designava
residéncia senhorial. Se, porém, de inicio, os hotéis imitaram as casas,
hoje acontece o inverso. Os hotéis sdo centros de pesquisa de ponta no
campo da habitabilidade e de suas inovagdes em termos de arquitetura
externa e interna, mobiliario, disposi¢do dos moveis e dos objetos para
conforto do usuario (WADA; CAMARGO, 2006, p.55).

Segue abaixo a descri¢do do Hotel Sheraton WTC (figura 10), que compde um

dos objetos de Estudo de Casos Multiplos desta pesquisa.

3.1.1 Sheraton Sao Paulo WTC Hotel
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Figura 10 — Sheraton S&o Paulo WTC Hotel
Fonte: http://www.starwoodhotels.com/sheraton/property/photos
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Com nove diferentes marcas, a rede de hotéis Starwood tem 1.175 propriedades
espalhadas em cerca de 100 paises e € uma das empresas que lideram o mercado
hoteleiro e de lazer no mundo. Com uma imagem forte, juntamente com suas diferentes
marcas, consegue alcancar mercados e consumidores variados®.

Em S&o Paulo, o hotel Sheraton, que pertence a rede Starwood, faz parte do
complexo do World Trade Center (WTC), uma marca mundial presente em mais de 100
paises. E uma instituicdo sem fins lucrativos e tem como objetivo melhorar o ambiente
de negdcios. Esta localizado na regido da Berrini, novo centro de negécios de Séo
Paulo, possui 296 quartos que sdo divididos em trés categorias: Classic, Club e
Executive. Duas delas sdo comuns nas unidades do Sheraton do mundo inteiro, sendo
que a categoria Executive sO existe no Sheraton de Séo Paulo, que é caracterizada por
quatro andares com 67 quartos diferenciados com design Unico de arquitetos renomados
e um heliporto. Todos os quartos sdo bem modernos e oferecem tecnologia de ponta
para seus hospedes. Apesar de ndo ter uma grande facilidade em termos de transporte
publico, o hotel tenta criar mais conforto para o héspede disponibilizando servico de
traslado®.

Por conta de sua localizacdo privilegiada, apresenta uma parceria com o WTC e
usufrui todos os seus espacos de eventos, que sao compostos por 60 espacos flexiveis,
cujo maior possui 33.150,07 m2 de area multiuso. Essa parceria apresenta uma
vantagem competitiva em relacdo a acomodacGes e reunides, representando um dos
maiores complexos latino-americanos nesse aspecto (SHERATON, 2015).

Em entrevista com o Diretor de Marketing e Relagdes Corporativas do
Complexo WTC/Sheraton Sdo Paulo WTC, Alexis Pagliarini fala da importancia dos
eventos para o Sheraton WTC:

Os eventos para nds como negocio correspondem metade do nosso
faturamento, entre hotel e eventos eles ttm o0 mesmo peso em termos
de neg6cio, é bem metade mesmo cinguenta a cinquenta. Eventos séo
muito importantes para nds tanto como negocio em si a parte dos
eventos a locagdo do espago, mas também para hospedagem, o que
nos ajuda a manter o hotel cheio, entdo essa é importancia, de
representar metade do nosso faturamento® (PAGLIARINI, 2014)%,

2 Informacdes disponiveis em http://www.sheratonsaopaulowtc.com.br/. Acesso em 08/01/15.

%0 |nformacdes disponiveis em http://www.sheratonsaopaulowtc.com.br/. Acesso em 08/01/15.
31 Todos os trechos de entrevistas serdo apresentados em itélico.
%2 Entrevista realizada no dia 19 de dezembro de 2014.
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Ao ser questionado sobre as caracteristicas dos eventos realizados no Sheraton,
Pagliarini (2014) relata que “a grande maioria dos eventos que temos S&o corporativos,
até pela nossa caracteristica de espaco. Raramente temos eventos voltados para
entretenimento ”. Em relacdo a fechamentos de pacote de eventos com hospedagem diz:

Tém os dois tipos, principalmente o0s eventos nhacionais e
internacionais tem sempre a hospedagem atrelada, o que acontece
bastante, mas ndo saberia te dizer que proporcdo dos eventos que
geram bastante hospedagem e os que ndo geram, mas sim o hotel se
aproveita bastante de hospedagem atrelada aos eventos. Os eventos
para um hotel com as nossas caracteristicas que é mais de business 0s
eventos sdo muito importantes, como negocio em si como te falei sdo
tdo importantes quanto a hospedagem (PAGLIARINI, 2014).

No que diz respeito a prestacdo de servigos durante 0s eventos, se Sdo

satisfatorios de acordo com as necessidades do cliente, Pagliarini (2014) afirma:

Temos um processo que presamos muito que é o seguinte, ao final de
todos os eventos pedimos que o cliente preencha uma avaliagdo dos
servicos, levamos isso muito em conta, inclusive se o cliente coloca
algum fato negativo na avaliagdo fazemos questéo de falar com ele e
melhorar o que foi apontado, pois ndo queremos ter o cliente uma
Unica vez. Buscamos clientes fieis e que ele se realize e se sinta bem
aqui no hotel, bem apoiado e que o0s servigos sejam satisfatdrios, isso
para nos é fundamental (PAGLIARINI, 2014).

3.2 Cooperativas de Trabalho

As cooperativas de trabalho no Brasil se fundamentam no que estabelece a Lei
N° 5.764, de 16 de dezembro de 1971 (Anexo A), descrita no artigo 4° como sociedades
de pessoas, com forma e natureza juridica proprias, de natureza civil, ndo sujeitas a
faléncia, constituidas para prestar servicos aos associados, distinguindo-se das demais
sociedades por uma série de caracteristicas. J& no artigo 2° da Lei N° 12.690, de 19 de
julho de 2012, sancionada pela Presidente Dilma Rousseff (Anexo B), considera-se
Cooperativa de Trabalho a sociedade constituida por trabalhadores para o exercicio de
suas atividades laborativas ou profissionais com proveito comum, autonomia e
autogestdo para obterem melhor qualificacdo, renda, situacdo socioeconémica e
condicBes gerais de trabalho, e sdo regidas pelos seguintes principios e valores de
acordo com o artigo 3° da Lei 12.690/12:


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.690-2012?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.690-2012?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.690-2012?OpenDocument
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I - Adeséo voluntéria e livre;

Il - Gestdo democratica;

111 - Participacdo econdmica dos membros;

IV - Autonomia e independéncia;

V - Educacdo, formacdo e informacéo;

VI - Intercooperagéo;

VII - Interesse pela comunidade;

VIII - Preservacdo dos direitos sociais, do valor social do trabalho e da
livre iniciativa;

IX - N&o precarizagdo do trabalho;

X - Respeito as decisGes de assembleia, observado o disposto nesta
Lei;

X1 - Participa¢do na gestdo em todos os niveis de decisdo de acordo
com o previsto em Lei e no Estatuto Social (LEI 12.690/12).

Ainda em definicdo das caracteristicas das sociedades cooperativas, o0 artigo 3°
da Lei 5.764/71 dita que “celebram contrato de sociedade cooperativa as pessoas que
reciprocamente se obrigam a contribuir com bens ou servicos para o0 exercicio de uma
atividade econdomica de proveito comum, sem objetivo de lucro”.

O cooperativismo recebe definicdo de acordo com Pinho (1966 apud
OLIVEIRA, 2002):

Como parte integrante das doutrinas econémicas, contém severas
criticas a realidade econémica e propde programas com o fim de
corrigir totalmente essa realidade, mas de modo pacifico e paulatino.
Seu objetivo principal é a corre¢do do meio econdmico-social através
de maltiplos tipos de cooperativas (PINHO, 1966 apud OLIVEIRA, p.
9-10).

A Organizacdo Internacional do Trabalho (apud CARDONE, 2007, p. 23) define

cooperativa como:

Uma associagdo de pessoas que se agrupam, voluntariamente, para
alcangar um objetivo comum mediante a formagdo de uma empresa
controlada democraticamente; que contribuem com uma quota
equitativa do capital que se requer, e assumem uma justa parte nos
riscos e beneficios; e em cujo funcionamento os sécios participam
ativamente (OIT apud CARDONE, 2007, p.23).

(13

A Alianga Cooperativa Internacional conceitua cooperativa como “uma
associacdo autbnoma de pessoas que se unem de forma voluntaria para satisfazer suas
necessidades e aspiragdes econdmicas, sociais e culturais em comum, mediante uma
empresa de propriedade conjunta e de gestao democratica” (CARDONE, 2007, p. 24).

Segundo Ferrari (1999 apud OLIVEIRA, 2002, p. 10), o primeiro modelo de
cooperativa como instituicdo de fins econdmicos e sociais surgiu na Inglaterra com a

obra dos Pioneiros de Rochdale, em 1844, com uma associacdo de “28 teceldoes que se
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uniram para melhorar as condi¢bes de trabalho e de vida deles proprios e de suas
familias”.

Em 1995, os principios da cooperativa foram revisados no Congresso da Alianca
Cooperativa Internacional em Manchester:

Principio da adesdo livre e voluntaria: prega a liberdade de
associacdo das pessoas, sem constrangimentos, cada um se associa
quando quer e até 0 momento em que veja vantagens nesta associagao,
desde que esteja disposto a aceitar as responsabilidades inerentes a
esta pratica;

Principio do controle democratico pelos sécios: preconiza a
democracia porque na cooperativa sdo 0s proprios integrantes que
escolhem a diretoria e que votam, em assembleia, quais 0s rumos que
a cooperativa ira tomar, sendo uma das caracteristicas mais
importantes a igualdade entre os socios, cada pessoa representa um
Unico voto, independente de quantas quotas-partes possua;

Principio da participagédo econdémica dos socios: no cooperativismo
cada sOcio, ao adentrar a cooperativa, contribui com um valor
financeiro equivalente as suas quotas-partes no capital social da
cooperativa. Este valor é utilizado para financiar as operagdes da
cooperativa e na aquisicdo de bens necessarios para sua instalagdo e
crescimento; estas quotas-partes sdo remuneradas com juros limitados
g, caso 0 socio resolva se retirar da sociedade recebe o valor
inicialmente integralizado de acordo com as regras estabelecidas em
Assembleia Geral pela cooperativa. Entretanto o capital da
cooperativa, como por exemplo, sede social, plantas industrias,
veiculos ou quaisquer outros bens ndo podem, por Lei, serem
divididos entre os sécios, eles sdo indivisiveis e em caso de extingao
da cooperativa retornam a um fundo para desenvolvimento do
cooperativismo, apds o pagamento de todas as dividas que porventura
existam.

Principios da educacgdo, treinamento e formacédo: este é um dos
mais importantes, afinal de contas sem saber direito o que é
cooperativismo e o que ele traz de beneficios e deveres para seus
associados ndo é possivel existirem cooperativas solidas e que
atendam aos outros principios; e esta educacdo ndo deve se ater
somente ao cooperativismo, mas sim oferecer oportunidades aos
cooperados de descortinarem outras areas do conhecimento, levando-
0s a encontrarem solucdes alternativas e a adquirirem treinamento
tedrico-pratico de suas profissdes ou de outras que sejam interessantes
para eles, aumentando suas oportunidades de melhorar suas condicoes
de trabalho e renda.

Principio da cooperacdo entre cooperativas: as cooperativas
também devem se unir e cooperar entre si para melhorar a situagdo de
todas, atuando de forma local, regional e internacional, com parcerias
gue atendam aos cooperados e aos movimentos em si, utilizando os
servicos de outras cooperativas elas podem fortalecé-las e ao mesmo
tempo prover o cooperado com bons servigos e custos baixos, como
por exemplo, utilizando cooperativas da &rea da salde para oferecer
planos de assisténcia médica, cooperativas educacionais para oferecer
educacdo de qualidade, entre outros exemplos.

Principio da preocupacdo com a comunidade: refere-se a
preocupacdo com o entorno onde ela estd inserida, quanto mais
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desenvolvidas as comunidades onde elas atuam melhor é a qualidade
de vida desta populacdo, incluindo-se os cooperados (OLIVIERA,
2002, p. 11-12).

A Lei 12.690/12, sancionada pela presidente Dilma Rousseff, garante direitos
trabalhistas para cooperados, sendo que os profissionais e trabalhadores de cooperativas
ndo poderdo ter rendimentos mensais inferiores ao salario minimo e, no caso de haver
piso da categoria profissional, ndo pode ser menor que esse limite. A carga horéria de
trabalho deve ser de oito horas diarias e quarenta e quatro horas semanais. Caso a
atividade demande plantdes ou escalas, os horarios deverdo ser compensados. A Lei
também assegura o repouso semanal remunerado, férias anuais, seguro para acidente de
trabalho, adicional noturno e para atividades insalubres ou perigosas (PORTAL
BRASIL, 2012).

A Lei 12.690/12 estabelece como norma para organizacdo e funcionamento das
cooperativas que estas sejam formadas por, no minimo, sete sécios e divididas em dois
tipos: producéo e servigos. Na categoria producdo, os sécios contribuem com trabalho
para a producdo de bens em comum e a cooperativa detém os meios de producdo. Na
classificacdo de servigos, 0s sOcios prestam servicos especializados a terceiros, sem a
presenca dos pressupostos da relagdo de emprego. A associagdo que intermediar mao de
obra subordinada, assim como quem a contratou, estard sujeita a multa de R$ 500 por
trabalhador prejudicado. O valor serd dobrado em casos de reincidéncia. Se a
cooperativa fraudar as Leis trabalhistas e previdenciarias, seus responsaveis serdo alvos
de sancOes penais, civeis e administrativas e sera pedida a dissolu¢do do grupo. A
fiscalizacdo ficard a cargo do Ministério do Trabalho e Emprego (PORTAL BRASIL,
2012)*.

De acordo com Oliveira (2002, p. 21), o uso de cooperativas de trabalho em
hotelaria intensificou-se por volta de 1995, quando houve a alteracdo da legislacdo
trabalhista com a introducdo da Lei 8.949 de 9/12/94 no Paragrafo Unico do Artigo 442
da CLT - Contrato individual de trabalho é o acordo tacito ou expresso, correspondente
a relacdo de emprego. Paragrafo Unico — qualquer que seja o ramo de atividade da

sociedade cooperativa, ndo existe vinculo empregaticio entre ela e seus associados, nem

%% Pportal Brasil. Disponivel em: http://www.brasil.gov.br/economia-e-emprego/2012/07/Lei-garante-

direitos-trabalhistas-para-profissionais-de-cooperativas. Acesso em 09/01/15.
* Portal Brasil. Disponivel em: http://www.brasil.gov.br/economia-e-emprego/2012/07/Lei-garante-
direitos-trabalhistas-para-profissionais-de-cooperativas. Acesso em 09/01/15.
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entre estes e os tomadores de servicos daquela que permite a utilizacdo de méo de obra
cooperada sem o temor de problemas com a justica do trabalho.

Oliveira (2002) ressalta que os departamentos que demandam uma quantidade
maior de mdo de obra sdo os de hospedagem e alimentos e bebidas. Nesses
departamentos se encontram as melhores oportunidades para utilizacdo de formas
alternativas de méo de obra, entre elas a cooperada. A terceirizagdo € mais comum em
hotéis para as fungdes de niveis operacionais, tais como camareiras, faxineiros,
cozinheiros, stewarts® e garcons. Cooperados sdo contratados quando as taxas de
ocupacdo estdo altas. Os mais solicitados sdo garcons de banquetes e camareiras
(OLIVEIRA, 2002).

Para Pirolo e Torres (2012, p.516), o funcionario se torna um custo variavel e a
sua presenca na empresa depende da demanda. E mais barato substituir a mao de obra
regularmente assalariada por prestadores de servicos, pois estes Gltimos ndo fazem jus
aos direitos trabalhistas, que se aplicam somente aos primeiros. Foi iSso que aconteceu
em larga escala. Milhdes de postos de trabalho assalariado regular foram transformados
em postos de trabalho autdbnomo, individual, familiar ou coletivo. Em qualquer uma
destas modalidades, o custo da forca de trabalho cai acentuadamente, pois nelas néo é
mais necessario respeitar o salario minimo, a jornada legal de trabalho, o descanso
semanal e anual [férias] e todos demais direitos que os trabalhadores conquistaram ao
longo do século XX e que constam do art. 70. da Constituicdo Federal de 1988.

Essa é uma préatica vantajosa para o hotel, visto que ndo precisa arcar com 0S
altos encargos determinados na CLT, mesmo contratando esse tipo de médo de obra
diariamente. Ainda de acordo com os autores, os hotéis localizados em S&o Paulo
possuem um quadro de funcionarios suficiente para atender certa taxa de ocupacéo que,
quando ultrapassada, requer a contratacdo de mdo de obra extra, geralmente
terceirizada, como de cooperativas de trabalho.

Esse aspecto foi percebido nas entrevistas com especialistas, que referiram ser
pratica dos hotéis utilizarem méo de obra cooperada como complemento em momentos
de taxa de ocupacdo alta. Esse era justamente um dos objetivos deste trabalho:
identificar os canais de captacdo de mao de obra de camareiras e uma das proposicoes,
verificando se ha diferentes canais de captacdo de camareiras que podem potencializar o

processo de contratacdo pelas organizagdes.

% Funcionarios responsaveis pela limpeza da cozinha.
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A pesquisa também previa entrevistas com quatro diferentes organizacgoes, entre
elas uma cooperativa. Porém, como exposto anteriormente, ndo foi possivel realizar a
entrevista nas cooperativas. Assim, procurou-se saber o motivo pelo qual as
cooperativas ndo quiseram se manifestar. Para isso foi feito uma entrevista com o
Gestor de Desenvolvimento em RH da rede Estanplaza, Thiago Sbarai®*, e com a
governanta de um dos hotéis da rede, que solicitou que seu nome fosse preservado e foi
tratada como “Entrevistada C”, para tentar obter maiores informacgdes a respeito do
trabalho de cooperados nos hotéis.

Ao ser questionado se os Hotéis da rede Estanplaza utilizam méo de obra
cooperada, Sbarai respondeu que ndo trabalham mais com cooperativas, pelo fato da
Rede Estanplaza ter sido intimada pelo Ministério do Trabalho por utilizar essa fonte de
médo de obra. Como alternativa, conta que substituiu a mao de obra cooperada pela de
diarista, como explica na fala:

Porque ndo pode trabalhar com cooperativa, se trabalhar com
cooperativa e o Ministério do Trabalho aparecer e bater na porta o
hotel é multado. Se ndo me engano em dois mil e quatorze ou em dois
mil e treze, o Ministério do Trabalho passou a ficar mais em cima por
causa da copa do mundo, pois sabiam que as redes hoteleiras podiam
estd usando esse tipo de mado de obra, isso ia gerar multa, gerar
dinheiro pro Estado, o Ministério do trabalho passou atras para ver
se 0s hotéis estavam usando mesmo, sofremos intimagdo dizendo:
olha se continuarem usando a méo de obra cooperada no hotel vao
tomar uma multa. Uma forma legal de sairmos da utilizacdo da méo
de cooperativas foi trabalhar com diaristas, entdo trabalhamos com
uma empresa Unica que é a Vero, que em seu quadro contratamos
diaristas para trabalhar nos nossos hotéis. Entdo essas pessoas tém o
vinculo empregaticio com a Vero, e a prépria Vero com o tempo
passou a ser uma fornecedora de méao de obra para 0s nosso hotéis,
porque alguns diaristas que queriam trabalhar como efetivos a Vero
acabou nos indicando e contratamos essas pessoas como fixos
(SBARAI, 2014).

A Entrevistada C diz que quando chegou ao hotel, a empresa Vero ja era
prestadora de servigos, mas conta sua experiéncia com cooperativa em outro hotel.

Quando cheguei nesse hotel ja trabalhavam com a Vero, ndo cheguei
a trabalhar com cooperados aqui. Mas no outro hotel, o Pestana, eles
trabalhavam com uma cooperativa, inclusive por muito tempo e
depois foi cortado pelo fato de cooperativas ndo serem empresas
legais, é dificil consegui uma empresa que tem essa mdo de obra
diarista que faca tudo certo, que tem o registro dos funcionarios,
recolhimento de INSS e outras questdes (ENTREVISTADA C, 2014).

% Entrevista realizada no dia 22 de dezembro de 2014.
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Tambeéem fala do problema que a Rede Estanplaza teve com a médo de obra

cooperativada:

Por conta de questdes trabalhistas, ja teve problemas no passado com
cooperativa, entdo a rede Estanplaza optou por contratar por essa
empresa, a Vero, que fornece mao de obra diarista. Sabemos que o
trabalho de cooperativa ndo é um trabalho legal, entdo por isso a
rede optou por ter essa empresa fornecendo a méo de obra diarista
que precisamos (ENTREVISTADA C, 2014).

Os entrevistados ainda foram questionados: “por que abordar a tematica da

participagdo de cooperativas na area de Hotelaria é um assunto que é evitado pelos

hotéis e por que as cooperativas ndo tém um posicionamento mais claro?”. Sobre isso,

Sbarai diz:

No ponto de vista do Thiago Sharai pessoa e ndo Gestor da
Estanplaza, alguns hotéis ou redes hoteleiras ndo querem falar
simplesmente porgue ou nNdo usam ou usam e ndo querem se expor,
estou falando que a rede Estanplaza ndo usa porque realmente nédo
usamos. As cooperativas nao vao querer falar, porque elas sabem que
é uma forma de fornecer mao de obra fora do que o Ministério do
Trabalho exige, é muito ruim um cooperado estar no hotel quatro,
cinco, seis, sete, ou um més as vezes e ele ndo tem vinculo com a
empresa, ele poderia até ter, depois que passa “X” dias poderia ser
contratado da empresa. As cooperativas ndo vao querer falar porque
talvez ndo faca bem para elas, mas é uma forma e elas estdo no
direito delas e t4 tudo bem, acredito que o importante é a
transparéncia e estou falando por sermos transparente nesse ponto
(SBARAI, 2014).

A Entrevistada C emite a seguinte opinido a respeito:

Acredito, mas ndo posso afirmar ao certo, mas esta relacionado com
essas questbes trabalhistas, pois essas cooperativas ndo sdo legais
pelas informagdes que tive do outro hotel, as pessoas que fazem esse
trabalho de diarista tem que ser registradas na carteira como foi o
dia de trabalho, tem que ter o recolhimento dos tributos, INSS, etc... E
as cooperativas ndo fazem isso, simplesmente pegam la seis, sete
pessoas Camareiras, Gargons, Auxiliares de Limpeza ou cozinha e
colocam para trabalhar sem carteira assinada e ndo faz esse
recolhimento. Acredito que seja por esses motivos, mas ndo posso
afirmar com certeza (ENTREVISTADA C, 2014).

Existem muitos pontos para serem desenvolvidos, tanto na cooperativa quanto

nos hotéis, para que ambos possam lucrar com essa associacdo. As cooperativas

precisam retomar seus principios, onde o corporativismo busca ajudar pessoas, por meio

da juncdo de conhecimentos, recursos financeiros e solidariedade, e encontrar maneiras
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de viver melhor, onde a exploracdo e a exclusdo social ndo estejam presentes
(OLIVEIRA, 2002).

O fato de ndo ter conseguido entrevistar uma cooperativa de trabalho
inviabilizou resultados mais expressivos, 0 que ndo minimiza a relevancia que tem o
servico cooperado para os hotéis, visto que os mesmos utilizam com frequéncia essa
mao de obra.

O item a seguir aborda as empresas terceirizadas, representadas na pesquisa pelo
Grupo Apoio Ecolimp, escolhida como um dos objetos de estudo e especializada em
limpeza e higienizagdo hospitalar. Os hospitais também se caracterizam como um meio
de hospedagem e utilizam os servi¢os das camareiras assim como os hotéis. O que
difere é o tipo de limpeza realizada pela camareira em ambos 0s casos. No hospital, a
limpeza dos apartamentos é dividida em dois tipos, limpeza concorrente e limpeza
terminal. A Coordenadora de Hotelaria Hospitalar do Hospital Nove de Julho, Claudia
Oliveira®, explica a diferenca das duas limpezas: “concorrente é aquela realizada com
0 paciente internado no apartamento, inclusive se o paciente nédo estiver no quarto e
ndo tiver um familiar ou acompanhante a camareira ndo pode entrar para fazer a
limpeza, nao pode entrar sozinha”. Sobre a limpeza terminal, Oliveira diz:

E a limpeza quando o paciente tem alta hospitalar e o apartamento
fica vago e sujo e conta com uma equipe especifica que se chama
equipe de terminal, inclusive a encarregada responsavel ndo é a
mesma da limpeza concorrente, entdo tem uma encarregada que
cuida s6 das camareiras e o que elas fazem é garantir que as
camareiras tenham todos 0s materiais em ordem e que estdo fazendo
a rotina técnica direito (OLIVEIRA, 2014).

3.3 Empresas Terceirizadas

No contexto histérico, a terceirizagdo originou-se nos EUA®, durante a Segunda
Guerra Mundial. As industrias bélicas, com objetivo de abastecer os paises em conflito,
tinham como desafio concentrar-se no desenvolvimento de novas tecnologias e
armamentos a serem utilizados pelos aliados e transferiram as empresas terceiras as
atividades de suporte do processo produtivo (GIOSA, 1995).

O termo terceirizagdo tem sua origem na palavra inglesa outsoursing e expressa

a acdo de transferir a terceiros, externos a organizacdo, a responsabilidade pela

37 Entrevista realizada no dia 11 de novembro de 2014.
% Estados Unidos da América
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execucdo de uma gama de diferentes atividades que ndo facam parte das atividades
principais da empresa.

Ainda segundo Giosa (1995), a terceirizacdo se baseia num processo de gestéo,
que leva mudancas estruturais a organizacdo, mudancas de cultura, procedimentos,
sistemas e controles com o “objetivo Unico de atingir melhores resultados, concentrando
todos os esforcos e energia da empresa para sua atividade principal” (GIOSA, 1995).

Queiroz (1998) faz mencéo como sendo:

Uma técnica administrativa, uma metodologia e um processo. A
técnica administrativa possibilita o estabelecimento de um processo
gerenciado de transferéncia, a terceiros, das atividades acessorias das
empresas, permitindo as estas se concentrarem no seu negdcio, ou
seja, no objetivo final. A metodologia incentiva motivagdo e fomento
a criacdo de novas empresas, que proporciona o surgimento de mais
empregos. E por fim o processo busca parcerias, determinado pela

visdo empresarial moderna e pelas imposicdes do mercado
(QUEIRQOZ, 1998, p.53).

Atualmente, uma das principais preocupacdes nos cenarios de negécios € a
necessidade das organizacdes de atuarem de forma cada vez mais competitiva nos
mercados em que estdo inseridos. Com isso, a terceirizacdo auxilia a obtencédo de tal
resultado, pois pode ser analisada como oportunidade de reducdo do custo de méo de
obra prépria em razao de disposi¢des sindicais, ou utilizada como ferramenta de gestéo,
que por meio de aumento de produtividade e de outras vantagens nos processos internos
e externos, resulta em beneficios estratégicos e econémicos (SINIGOI, 2002).

Porém, nem todas as atividades exercidas pelas empresas devem ser
terceirizadas. As corporagdes ndo podem delegar as empresas terceiras atividades que
fazem parte do seu core business, ou seja, do seu “negocio essencial“, aquele que gera
valor percebido ao cliente. Para Sinigoi (2002), os tipos de atividade de atuacdo que

podem ser terceirizadas por empresas estdo descritas na figura 11.
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Figura 11 — Modalidades de terceirizagdo
Fonte: Sinigoi (2002, p. 30)

Com isso, pode-se compreender que outsourcing ndo precisa ser analisado
apenas como uma ferramenta que auxilia na geracdo de vantagem competitiva por meio
da reducdo de custos. Este precisa ser tratado como instrumento que torna os servicos
periféricos de uma empresa mais eficientes, aumentando desta forma a satisfacdo do
cliente, dos fornecedores e demais stakeholders envolvidos.

O Grupo Apoio Ecolimp representando a categoria de empresa terceirizada

compde um dos objetos de estudo desta pesquisa.

3.3.1 Grupo Apoio Ecolimp

A empresa Grupo Apoio Ecolimp é uma empresa terceirizada especializada em
limpeza hospitalar e conta com um amplo quadro de clientes. Entre eles estdo
organizagOes como: Hospital Total Cor, Hospital Sdo Lucas, Amil, Hospital Paulistano,
Hospital Nove de Julho, além de outras organizagdes nas areas laboratoriais e clinicas®.

O Grupo foi fundado em 1988 e inicialmente era especializado em atender o

mercado hospitalar e contava com apenas oito colaboradores. De acordo com o Gerente

» Informagdes retiradas do site: www.grupoecolimp.com.br. Acesso em 17 de dezembro de 2014.
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de Contratos, Augusto Boccia®®, o Grupo atualmente atua em trés sedes, e duas filiais,
localizadas fisicamente em trés cidades. No Rio de Janeiro e regido metropolitana, com
mais ou menos dois mil e duzentos funcionérios; em S&o Paulo e regido de Osasco,
Barueri, Santo André, Santo Caetano e Santos, também com essa media de funcionarios
e em Brasilia e Goiania, com mais ou menos quatrocentos funcionarios. Recentemente,
iniciaram o trabalho também em Cascavel, Parana.

Ainda de acordo com Boccia (2014), o Grupo Apoio existe no Rio de Janeiro ha
vinte anos, a Ecolimp em Séo Paulo ha dez anos, a Ecolimp Brasilia ha trés anos e em
Cascavel had dois meses. Ele afirmou que “O foco foi por definir um nicho onde
pudéssemos fazer um trabalho diferenciado .

Por desempenhar atividades de alta complexidade, o Grupo Apoio Ecolimp
trabalha segundo padrdes e técnicas estabelecidas e validadas pela CCIH*, utilizando
apenas produtos e equipamentos registrados e autorizados pela vigilancia sanitaria
(ANVISA®),

3.4 ONG

As organizacOes ndo governamentais constituem, a partir da década de 1990, as
entidades mais representativas do que se convencionou chamar de “terceiro setor”,
termo que abarca diferentes iniciativas de grupos, fundagdes, associacOes na esfera da
sociedade civil, desde préaticas assistencialistas, filantrépicas, de responsabilidade social
de empresas, até aquelas referentes as acdes politico-pedagdgicas de educacdo popular
(MARTELETO; RIBEIRO; GUIMARAES, 2002).

No item a seguir a caracterizacdo da ONG escolhida como um dos objetos de
estudo de casos multiplos desta pesquisa.

*0 Entrevista realizada no dia 09 de dezembro de 2014.
*! Comissao de Controle de Infecgio Hospitalar
42 Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria
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3.4.1 APAF — Associacdo Paulista de Apoio a Familia

Figura 12 — Apresentacdo do site da APAF
Fonte: http://www.apafsp.org.br/

A ONG APAF, figura 12, esta localizada na Rua Avanhandava, 485 - Bela Vista
- Sdo Paulo — SP. Foi fundada em 2004 por pais e amigos da Stance Dual School, cujo
objetivo era trabalhar com mulheres e criancas da comunidade que viviam perto da
escola e em situacdo de vulnerabilidade social, dando a elas oportunidade de insercdo e
interrompendo um ciclo de exclusdo. A partir de 2009, a APAF passou a atender
mulheres de qualquer regido da cidade de S&o Paulo, tornando-se um centro de
referéncia ao desenvolver habilidades e competéncias para o cuidado com a familia e,
assim, possibilitando uma maior integracdo®.

A principio, a APAF comecou com voluntarios ensinando alguma atividade que
gerasse renda para essas mulheres. O projeto foi amadurecendo e tendo maior contato
com essas mulheres e com a propria regido onde a APAF esta localizada. Percebeu-se
que muitas mulheres eram chefes de familia e viviam em situa¢Ges vulneraveis, o que
despertou o interesse em trabalhar mais profundamente com elas. A partir de um prévio
conhecimento, notou-se que muitas trabalhavam como domésticas.

Na diretoria havia uma professora universitaria que comecou a fazer trabalhos
ligados a parte operacional da hotelaria, visto que ndo era algo muito diferente do que
essas mulheres sabiam fazer — elas s6 precisavam da técnica. Entdo, as criancas ficavam
na creche e algumas maes frequentavam o curso de Hospitalidade na APAF. A APAF
trabalha com outro projeto chamado Maria Bonita, que sdo 0s cursos de assistente de
cabeleireiro, manicure e pedicure e oficinas de costura.

De acordo com a Assistente Social da APAF, Sueli Viana*, o Terceiro Setor
ainda precisa de muita profissionalizagdo. Alguns casos sdo tratados com muito

assistencialismo e paternalismo. E um setor que precisa ser muito organizado, mas

*% http://www.apafsp.org.br
4 Entrevista realizada em 18 de novembro de 2014,
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existem diferencas até nas questdes de salario de profissionais do Terceiro Setor e Setor
Privado. O Terceiro Setor ainda estd se profissionalizando e com essa
profissionalizag&o, as questdes de salarios e beneficios para os colaboradores tendem a

melhorar. E um setor que demanda muita energia das pessoas que trabalham.

3.4.2 Observacéo Participante na APAF

A observacéo participante na ONG APAF ocorreu orientada por um roteiro pré-

definido, descrito no quadro 13.

Roteiro da observacao participante na atividade de avaliacdo das alunas
Local: APAF — Rua Avanhandava, 485 — Bela Vista/SP

Total de alunas na atividade, perfil e faixa etéaria.
Quais os locais de vivéncia citados
Relato da vivéncia nos locais de estagio
Relacéo das alunas com os profissionais presentes
Consideracgdes e avaliacéo feitas pelos profissionais (Psicéloga e Assistente
Social)
® As expectativas das alunas em relagéo a insercdo no mercado de trabalho
Quadro 13 — Roteiro da observacao participante
Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Nessa avaliacdo, foi observado um total de 28 alunas entre a faixa etéaria de 20 a
54 anos, sendo em sua maioria as provedoras da familia, ou seja, responsaveis pelo
sustento da casa e pelo cuidado dos filhos ou outros parentes. Dentre o grupo de 28
alunas, somente 10 tiveram vivéncia como camareiras. As outras alunas se dividiram
entre as areas de passadoria, auxiliar de cozinha, copeira e servigos gerais. A vivéncia
ocorreu nos hotéis Novotel Sdo Paulo Center Norte, Novotel Jaragua e o Mercure
Alameda.

Num segundo momento da atividade, foi solicitado pela psicéloga que as alunas
se separassem e formassem grupos por areas de vivéncia, para debaterem sobre suas
experiéncias. Ao realizar essa dindmica, cada grupo deveria citar os pontos que
caracterizavam as oportunidades e as ameacas da profissdo escolhida. O grupo de

camareiras fizeram os seguintes apontamentos descritos no quadro 14:
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D P . A . A AR 2 A

OPORTUNIDADES AMEACAS
«  Vérias vagas no mercado «  Esforgo fisico e Problemas de Saude
. Conhecimento (Coluna, tendinite, caimbras)
+ Agilidade *  Quantidade de apartamentos
* Troca de informagdes *  Produtos fortes
* Convivéncia e Novas amizades |«  Dinamica (correria)
«  Contatos

Quadro 14 — Oportunidades e ameacas da profissdo camareira
Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Nota-se que em oportunidades foram citadas as novas amizades, a convivéncia e
os contatos, ficando evidente que as relacOes pessoais eram importantes. Todas
concordaram que foram muito bem recebidas pelos profissionais nos locais de vivéncia
e com isso houve certo encantamento pelo ambiente de trabalho.

Nas ameacas, a maioria cita os problemas de saude que a profissdo pode causar
pelo grande esforco fisico realizado nas elaboracfes de suas tarefas e reclamam da
dindmica do trabalho por ser dindmico e cansativo. Um dos casos a ser destacado é da
experiéncia de uma das alunas em um hotel onde ndo havia o carrinho da camareira:
“Como pode uma camareira sem carrinho? Fiquei 0 dia todo com uma sacola
pendurada no brago para cima e para baixo, sem contar que a Governanta me colocou
no 15° andar e de repente me jogou la para o 1° andar, e eu fui com a sacola no braco
correndo escada abaixo”.

Quando foram questionadas pela psicologa se alguma gostaria de seguir na
profissdo, metade do grupo disse que seguiria, pois gostaram da experiéncia e era uma
oportunidade de voltar ao mercado de trabalho. “Trabalhamos muito nessa profissado de
camareira, mas ja € uma oportunidade de ficar no mercado de trabalho, nem que seja
para pegar experiéncia e depois conseguir coisa melhor” concluiu uma aluna.

As outras cinco participantes disseram que nao seguiriam a profissdo, pois nao a
consideravam “trabalho de gente”, como relata uma delas: “eu? trabalhar como
camareira? ndo quero isso para minha vida, esse negdcio de ficar o dia todo colocando
aquela capa duvet®, isso ndo é trabalho de gente, sem contar que depois a gente nem
aguenta levantar o brago de tanta dor, ndo quero isso ndo”. Com isso percebe-se que

nem sempre a oportunidade de trabalho oferecida é aproveitada.

5 Capa de envelopar edredom.
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Desse grupo de dez, duas camareiras sairam da vivéncia ja contratadas. Uma
delas afirmou “foi maravilhoso, agora posso dormir em paz soé de saber que vou ter um
salario no final do més e o que dar de comer para meus filhos, isso me alegra muito e
mesmo o trabalho sendo muito pesado, ndo me importo, tem coisas mais importantes
para me preocupar do que com o trabalho pesado”.

No final da vivéncia, cada empresa que recebeu as participantes mandou uma
ficha de avaliagéo de seu desempenho, comportamento e possibilidade de contratacdo
para a Assistente Social. Em alguns casos, foi relatado na avaliacdo que ndo haveria
possibilidade de contratacdo, pois durante a vivéncia tiveram faltas por motivos
diversos, tais como resolver problemas pessoais ou familiares, ficando assim com receio
de contar com esses problemas no futuro.

Observou-se um relacionamento harmonioso entre as alunas e as profissionais
que conduziam a atividade. Um ponto notavel foi a satisfacdo com os cursos oferecidos
pela APAF e as oportunidades que elas teriam para conseguir a inser¢cdo no mercado de
trabalho. O encantamento com os locais de vivéncia, mesmo das que disseram que ndo
seguiriam a profissdo de camareira, ocorreu pelo simples fato de serem bem recebidas e
por terem feito novas amizades, o que indica a existéncia da hospitalidade.

Outro ponto em destaque foi o incentivo dado pelas profissionais para 0 ingresso
no mercado de trabalho, por intermédio de contatos com empresas de diversos ramos do
mercado profissional, e até mesmo a procura em sites de empregos online ou em seus
cadastros. Talvez sem o suporte da ONG essas pessoas poderiam enfrentar dificuldades
de inserc¢do no mercado por conta prépria devido, por exemplo, a falta de referéncias.

Uma segunda observacdo foi feita pela pesquisadora em novembro de 2014,
momento no qual foi realizada a mesma atividade, sendo gque a unica diferenca foi a
quantidade de alunas consideravelmente menor do que a de 2013. A Assistente Social,
Sueli Viana, relata que “ficamos impressionados pelo nimero de desisténcias, entédo
ndo conseguimos bater nossa meta que seria trinta, mas tomara que essas vinte e
quatro tenham aproveitado a vivéncia. Estamos na expectativa pelo retorno e saber se
tiveram proposta de emprego”. Essa fala foi conseguida na semana em que as alunas
estavam em vivéncia e sabe-se que varias foram contratadas ao final da vivéncia nas
diversas areas oferecidas.

Na turma com vinte quatro alunas, seis alunas escolheram fazer a vivéncia como
camareira. Durante os relatos abordaram alguns desafios que segundo elas foram:

colocar o duvet e arrumar doze apartamentos sozinhas.
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Alguns fatos relatados durante a atividade pelas alunas que retornaram da
vivéncia foram:

e Chegaram atrasadas em alguns dias na vivéncia e ndo foram questionadas por
ISSO.

e As aulas ajudaram muito no local da vivéncia, pois tinham uma base de onde
comecar o trabalho.

e Viram a necessidade de ter um curso de computacao.

e Reclamaram que ndo foram bem atendidas na lavanderia, ndo ensinavam o

trabalho e néo tinha paciéncia.

Também foi feita uma observacdo participante em duas aulas: aula de camareira,
com um professor da area de hotelaria e aula com a psicéloga.

Nesse dia, a aula de camareira era pratica de montagem de cama. Durante a
montagem feita por cada aluna, o professor fazia perguntas de conhecimento da area. A
dindmica ocorreu da seguinte maneira:

1° Cada aluna fazia a cama e ao mesmo tempo era avaliada;

2° Depois dessa rodada de montagem de cama com cada uma fazendo
individualmente, o professor dividiu a turma em duplas, e estipulou o prazo de meia
hora para que as onze duplas fizessem e desfizessem a cama para a proxima dupla.

O resultado foi positivo — elas terminaram a tarefa no prazo estipulado pelo
professor. Notou-se que essa atividade foi divertida e houve interagdo entre todos os
envolvidos na dindmica, pois havia a preocupacdo em ajudar uma a outra para que o
trabalho fosse bem feito. As imagens (figura 13) mostram algumas fases da dinamica de

montagem de cama.

CA T

Figura 13 — Montagem da cama
Fonte: Autora (2014)
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Na aula da psicdloga, o tema abordado foi “ansiedade”. A aula comegou com
uma técnica de relaxamento para controlar a ansiedade baseada na respiragdo, e ao
fundo uma mdasica de relaxamento e harmonia. Ao finalizar esse momento, 0s seguintes
temas foram abordados: a) como utilizar a expectativa gerada de forma produtiva? (a
psicologa utilizou alguns exemplos como ilustracbes); b) ansiedade na mulher
ocasionada pelos hormdnios; e c) educagdo emocional. Enfatizou que os problemas
pessoais ndo podem atrapalhar o desempenho no trabalho e na forma de vida. E
necessario exercitar o autocontrole.

Em um segundo momento, foi pedido que as alunas, divididas em grupos,
encenassem uma situacdo que poderia acontecer no periodo da vivéncia. As encenagdes
tiveram varias abordagens. Uma delas foi uma peca montada em um restaurante que
tratou sobre “nervosismo” e como ele pode atrapalhar na hora de servir o cliente. Na
encenacdo, o cliente pede uma bebida e a garconete, no papel de aluna da APAF,
derruba a bandeja no cliente e 0 molha. Outra situacdo foi em um hotel; a aluna chega
atrasada, causando discusséo pelo motivo que a levou a atrasar: o 6nibus.

Durante a observacdo foi possivel também participar do momento da formatura
das alunas, em que elas receberam o certificado de conclusdo do curso de formacéo
profissional em uma ceriménia simples, com a exigéncia de que as alunas fossem com a
camiseta da ONG. Essa exigéncia era para evitar constrangimentos para algumas alunas
que ndo teriam condi¢des de comprar uma roupa nova para 0 momento, evitando assim
distingdes entre elas, conforme relata a Assistente Social.

Nesta cerimOnia ocorreu a entrega de prémios e algumas homenagens para as
alunas. Neste momento, a representante da turma relatou histdrias de vidas cheias de
marcas negativas de cada aluna ali presente, com fatos que iam desde abusos sexuais a
gueimaduras provocadas no rosto, muitas vezes ocorridas dentro da propria casa. A
oportunidade proporcionada de fazer um curso de formacdo profissional ja era uma
conquista notavel para muitas delas, pois além de terem adquirido uma experiéncia
pratica, novos conhecimentos e a possibilidade de desenvolverem habilidades
pertinentes a funcdes exercidas neste mercado, o programa fez com que elas estivessem
mais preparadas. 1sso aumentaria suas chances de ingressarem no mercado de trabalho e
se destacarem em futuros processos seletivos.

O trabalho realizado na APAF, além de promover a autoestima, reconstruir a
dignidade, abrir novos caminhos e dar oportunidades, também desempenha papel

importante em suas familias e na sociedade com uma orientacdo voltada ao



94

desenvolvimento da consciéncia da cidadania. Também apoia o desenvolvimento de
habilidades e competéncias que d&o condicbes de trabalho e empregabilidade,
capacidade de aprender, ter trabalho e renda, sempre com as qualificagcbes necessarias
para viver de forma saudavel com competéncia profissional.

O capitulo a seguir apresenta os testes das proposicdes, os stakeholders
indicados por cada organizagdo e alguns pontos semelhantes tratados pelos
entrevistados.
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CAPITULO 4 — ANALISE DOS RESULTADOS

O objetivo deste capitulo é apresentar os resultados coletados ao longo da
pesquisa e relaciona-los com as proposi¢fes apresentadas, bem como organizar um
panorama geral das entrevistas, apresentando 0s pontos em comum sobre 0 que 0s

entrevistados relataram a respeito das camareiras.

4.1 Caso 1 — Sheraton Hotel WTC

4.1.1 Identificagédo dos Stakeholders

Para identificacdo dos stakeholders, explicou-se o conceito e apresentou-se 0
mapa de Freeman (1984) (Apéndice B), adaptado ao negocio hotel, assim como o
conceito basico que também constava na ficha exibida. Contudo, a entrevistada, Marja
Nadolsky, comentou a importancia de dois stakeholders que foram os indicados para as
entrevistas autogeradas. Para Nadolsky, o colaborador, sem ddvida, € um deles, pois
sem ele o hotel ndo tem 0 menor impacto. “Prezamos muito a hospitalidade, e se o
colaborador néo estiver ciente disso ndo atingimos nosso objetivo. O outro é o cliente
que é essencial, mas vou te indicar um parceiro: a Lavanderia Atmosfera, que é vital
para a nossa operagdo diaria”.

Portanto, os principais stakeholders indicados do Sheraton Hotel WTC foram os

seguintes, como mostra a figura 14.

— | Parceiros |

Sheraton |
WTC

Colabora-

\ dores '

Figura 14 — Relagdes dos stakeholders do Hotel Sheraton
Fonte: Elaborado pela autora (2015)
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O préximo passo foi entrevistar um colaborador e um parceiro. Como
colaboradora, foi indicada a Assistente de Governancga, Aline Bochnakian®, bacharel
em Hotelaria, que trabalha na governanca desde maio de 2014, apesar de que seu plano
para 2015 é sair do Brasil em busca de novas experiéncias no exterior. Bochnakian
acredita que foi indicada por buscar fazer o méximo que estd ao seu alcance para a
empresa desde 0 momento que iniciou seu trabalho, e acrescenta: “é pela dedica¢do
mesmo”’. Também diz que a empresa precisa melhorar em alguns pontos: “zm muitas
coisas a serem melhoradas, que é essa area de treinamentos e reconhecimento que falta
por parte da empresa”. A respeito do que a empresa significa para a colaboradora, ela
hesita e diz: “Dificil, mas acredito que é em termos de aprendizado. Desde que entrei,
aprendi muita coisa. Em qualquer empresa que trabalhamos, aprendemos alguma
coisa. E aprendizado mesmo, abrir a cabeca, aprender coisas novas”. Ao dizer como
age no ambiente de trabalho, enfatiza: “estou sempre de bom humor, sorrindo e isso
ajuda de certa forma, pois quando as pessoas vém pedir alguma coisa ndo tem
vergonha de fazer. Sou bem aberta, quando o setor tem muitas pessoas, tem que ser”.
Conclui que a sua relagdo com seus colegas de trabalho é “Otima, nunca tive nenhum
problema nem com colega nem com chefia”.

Como parceira, foi indicada a Lavanderia Atmosfera, e como representante foi
entrevistada a lider de lavanderia, que solicitou anonimato e serd tratada como
“Entrevistada A”. A entrevista aconteceu nas dependéncias do hotel, onde a lider
trabalha com uma equipe de cinco pessoas. Sem formacdo académica, conta que nao
conseguiu terminar nem o ensino fundamental e descreve um pouco sua trajetdria
profissional

A minha profissdo é metalUrgica, mas ndo consegui emprego quando
eu queria. Antes de ser metallrgica, meu primeiro emprego foi em
uma lavanderia de um japonés que nunca me esqueco. Trabalhei
cinco anos com eles, me ensinaram muita coisa: a passar, lavar e
também descansar por vinte minutos para sair do vapor quente. A
mulher desse japonés ndo movia as méos pelo motivo de trabalhar
por muito tempo no vapor quente e deu choque térmico. Tinha quinze
anos quando fui trabalhar com eles (ENTREVISTADA A).

A entrevistada também fala do gosto que tem por essa area de lavanderia e dos
percalcos que teve na profissdo quando ainda trabalhava na lavanderia do japonés e

como chegou a Atmosfera

“ Entrevista realizada no dia 24 de novembro de 2014.



97

Nossa, gosto muito da area. Quando me casei, eles me deram o
enxoval. Fiquei gravida e deram também o enxoval das minhas filhas.
Como néo tinha ninguém que cuidasse da minha filha, tive que parar
de trabalhar. Ele me mandou embora sob o aviso de que o dia que
quisesse voltar eu poderia procura-los. Quando minha filha fez trés
anos, resolvi voltar a trabalhar e fui a procura dele, mas ndo o
encontrei, pois ja tinham ido embora para o interior. Entdo comecei a
procurar emprego e fui parar numa metallrgica. Trabalhei na
Bandeirantes e em outras empresas. Engravidei e parei de trabalhar
por um tempo e perdi meu marido quando estava gravida de sete
meses, entdo tive que voltar a trabalhar. Comecei em casa de familia,
mas nao era o0 que queria, ndo tinha nada a ver comigo. Um dia
encontrei um amigo que perguntou se era passadeira, eu disse sim, e
ele disse: “entdo ja tem um emprego!”. Isso aconteceu em 2001 e
estou até hoje na lavanderia Atmosfera. Tinha um coordenador que
me ensinava tudo que eu queria aprender dentro da lavanderia, como
lancar notas no computador, entre outras atividades. Depois de trés
anos, passei a ser lider (ENTREVISTADA A, 2014).

Por ter sido indicada como um stakeholder importante, diz ndo saber o motivo e

acrescenta:

Brinco e me divirto com todo mundo aqui, somos uma familia. Se néo
ajudar, fica dificil trabalhar. Sempre que tenho um problema no meu
setor eu pego para a Marja e ela sempre me ajuda, pois uma pessoa
s6 ndo chega a lugar nenhum, tem que ser uma equipe, trabalhando
todo mundo junto. Os meus meninos, as minhas meninas, as
camareiras, todo mundo precisa ser uma equipe (ENTREVISTADA A,
2014).

Mesmo explicando o significado de stakeholders e que a Lavanderia Atmosfera

foi indicada, a entrevistada ndo compreendeu muito bem o sentido. Mas mesmo assim

ndo se recusou a responder as perguntas e em muitas delas se divertia ao contar como é

a sua relacdo pessoal com o hotel e com os funcionarios. Questionada sobre o que 0

hotel representa para ela, disse:

Representa uma casa, porque todo dia estou nela. Vou a minha casa s6 para
dormir. Aqui é uma casa, uma familia. Venho conversando com gato e
cachorro, ndo tenho nada a reclamar daqui, mas ja falei para Marja que a
noite eu ndo trabalho mais, que foi um dia em que vim ajudar a fazer o
inventario de enxoval, esse dia aprendi uma licdo de como é trabalhar a
noite (ENTREVISTADA A).

Notou-se na entrevista que tem mais apreco pelo hotel e se sente mais

reconhecida do que pela empresa onde € contratada, como mostra no trecho de

entrevista a seguir:

Ana Mota: Vocé fez algum treinamento ou curso de capacitacao
durante esses anos de trabalho na lavanderia?
Entrevistada A: Fiz.
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Ana Mota: Como é?

Entrevistada A: Aprende a trabalhar com os produtos, lavagem para
tirar manchas e ferrugens. Uma coisa que fico chateada com eles é
que nunca fui & empresa.

Ana Mota: Vocé ndo conhece a empresa?

Entrevistada A: N&o.

Ana Mota: Onde fica a empresa?

Entrevistada A: Jundiai.

Ana Mota: Mas eles ndo levam os funcionarios para conhecer?
Entrevistada A: Uma vez convidou, mas eu trabalhava com um
governante e ele ndo queria que eu saisse aquele dia, mas nunca
ninguém chegou e disse para irmos la conhecer.

Ana Mota: Eles tém escritério em Sao Paulo?

Entrevistada A: N&o, funciona tudo |4 em Jundiai (LIDER,
LAVANDERIA ATMOSFERA, 2014).

4.1.2 Teste de Proposicao

A Governanta Executiva, Marja Nadolsky, conta como é feito o processo de
contratacdo no hotel e fala que recebe muitas indicagdes da sua equipe de camareiras,
por terem vindo ja de outros hotéis. Elas indicam varias pessoas, 0 que também facilita
0 processo. A divulgacdo das vagas também é feita por meio da internet. Selecionam-se,
junto com a responsavel pelo Departamento Pessoal, para otimizar o tempo, alguns
curriculos e as candidatas sdo chamadas para a aplicacdo de testes escritos e
psicolégicos. Em um segundo momento, é feita uma entrevista em grupo, onde cada
pessoa fala do seu historico profissional; sdo feitas perguntas aleatorias para cada uma
delas, pois acreditam que dessa forma conseguem mensurar e conhecer o perfil das
candidatas. Como é um bate papo descontraido, a chance de agirem naturalmente é
maior, conseguindo-se, assim, avaliar melhor a candidata. Com a aprovacéo, vem o
processo de entrega de documentacdo e inicio das atividades, que comegcam por um
treinamento conforme a fala a seguir:

Normalmente fica um tempo em treinamento, tempo que entendemos
ser necessario, geralmente uma semana, justamente por termos um
padrdo muito exigente e elas serem muito cobradas por esse padréo.
Sao detalhes que fazem a diferenca e procuramos dar esse tempo para
mostrar o servico (NADOLSKY, 2014).

A primeira proposi¢do buscou saber se a hospitalidade é percebida entre os
contratantes e camareiras na capacitacdo e exercicio profissional, definida por Gotman

(2001, p. 66) como uma relacdo especializada entre dois protagonistas, aquele que
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recebe e aquele que é recebido por alguém. Alguns meios de hospedagem se utilizam da
palavra hospitalidade como sendo um diferencial e eficiéncia na qualidade, sendo que
esses itens ja sdo obrigatorios em qualquer hotel (WADA, 2004).

A entrevistada Bochnakian, stakeholder indicada representado o colaborador,
falou um pouco da posicdo do hotel em relacdo aos funcionarios e diz faltar
reconhecimento em relagéo ao trabalho,

N&o vou falar bonificagdo em dinheiro porque seria unanime, bem
como o aumento do salario. Sim, uma bonificagdo em dinheiro com o
reconhecimento de alguém chegar e falar: olha esta fazendo um bom
trabalho, vocé mereceu, ndo s6é dar uma bonificagdo, tem o
funcionério do més, mas, por que tem? Precisa ter o motivo, a gente
indica porque tem que indicar alguém, mas nenhum Gerente quer
saber por que vocé foi indicado. Indicamos porque sabemos que a
pessoa fez um bom trabalho, mas na hora de divulgar para o Hotel
inteiro ninguém nem quer saber o motivo. Cumprimenta e fica por
isso mesmo. Até os elogios de hdspedes que deixam no quarto ou
internet as vezes ndo chegam aqui para nés. Falta reconhecimento
(BOCHNAKIAN, 2014).

A entrevistada também fala um pouco sobre treinamentos. Ela diz que gostaria
que a empresa fosse mais aberta para acatar sugestdes dos colaboradores. “NG6s temos,
mas quando a empresa coloca, se quisermos um assunto “X” que achamos que precisa
para o setor é mais dificil de conseguir, mais burocrético, acredito que se tivesse tem
colaborador que precisa desse incentivo”. Esta afirmacdo esta de acordo com o que diz
Bergamini (2008), que os empregados estdo em busca de cargos que tenham algum
significado e que permitam sua prépria auto realizacdo. A autora ainda acrescenta que
em situacdes de trabalho as pessoas querem ser respeitadas como individuos e
valorizadas pelo reconhecimento das suas realizagbes, da sua lealdade e da sua
dedicacdo.

No que se refere a primeira proposicdo, a hospitalidade é percebida entre 0s
contratantes e camareiras na capacitacdo e exercicio profissional. No hotel ndo foi
possivel perceber essa hospitalidade, o que refuta essa proposicao.

A segunda proposicdo foi se ha diferentes canais de captacdo de camareiras que
podem potencializar o processo de contratacdo pelas organizagGes. Geralmente os
empreendimentos de meios de hospedagem trabalham com um quadro fixo de
camareiras para uma determinada taxa de ocupacdo. Castelli (2006) sugere que um hotel
de luxo com 180 apartamentos, com taxa média de ocupacdo entre 60% e 70%,
necessite 20 camareiras (incluindo as turnantes). Considerando que a ocupagdo atinja

100%, quais as alternativas que o hotel tem? Costumam contratar mao de obra extra?
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Candido (2000) diz que a variagdo de numero de unidades habitacionais
atribuido a cada camareira depende do tipo de hotel, sua localizacao, perfil do hospede,
servigos oferecidos e tipo da instalagéo.

No hotel estudado, a Governanta Executiva, Marja Nadolsky, diz ter um quadro
com 36 camareiras para um total de 298 apartamentos. Ao ser questionada se esse
quadro é suficiente para atender uma ocupacdo de 100%, ela diz:

Com esse quadro é suficiente. Temos um estudo para dois mil e quinze
[...] para aumentar os créditos das camareiras para quatorze e
contratar duas pessoas para auxiliar de areas que ficara responsavel
pela aspiracdo dos andares e limpeza nas copas, porque elas perdem
muito tempo. Vamos tirar essa responsabilidade para poder aumentar
0s créditos, o que vai sim nos atender 100%, pois a ideia para o
orgamento de dois mil e quinze é ndo contratar m&o de obra extra
(NADOLSKY, 2014).

Nadolsky diz que trabalha com mé&o de obra cooperada e explica em que
situacdo recorre a essa alternativa.

Trabalhamos com cooperadas para camareira também, hoje ndo
tanto, estamos passando por uma reestruturagdo de equipe. Algumas
pessoas vao deixar o hotel e vamos implantar essa sistematica dos
guatorzes créditos por dia, mas contratamos, sim, quando é uma
ocupagdo muito alta e que tenho gente de férias, mas sdo em
rarissimos casos. O que mais contratamos cooperados é para outras
areas que temos vagas em aberto que ndo foram preenchidas
(NADOLSKY, 2014).

Complementa dizendo que muitas vezes o trabalho de uma cooperada nao atende

as expectativas do hotel.

Para falar sinceramente, em um hotel cinco estrelas, que exige um
padréo para o hdspede, classe A, eu diria que por elas, ndo por falta
de vontade, mas digo que talvez por estar em um universo que nao
compete l6gico que passam por treinamentos, mas a cobranca de uma
camareira efetiva e uma cooperada é completamente diferente e a
responsabilidade também (NADOLSKY, 2014).

Em relacdo a utilizacdo de méo de obra captada por uma ONG, Nadolsky
responde: “ndo conhego esse trabalho feito por ONGs, acho uma situagdo interessante.
Embora ja tenha ouvido falar, ndo tinha parado para me dar conta de que realmente
pode ser uma alternativa quando hd uma necessidade”. A entrevistada mostrou-se
bastante interessada nessa alternativa e pediu o contato da ONG estudada nesta
pesquisa. Disse que iria entrar em contato para entender melhor o trabalho que fazem

com as alunas e, quem sabe, também usar como mais uma forma de captagdo de
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camareiras para o hotel. Acrescentou que passaria o contato também para o RH ao saber
que, além de camareira, hé a possibilidade de contratagdo para outras areas do hotel.

Portanto, a segunda proposicdo foi confirmada pelo hotel, pois séo utilizadas
outras formas de captacdo de camareiras, como extra ou efetiva, como relata
Bochnakian no trecho de entrevista,

Ana Mota: J& contrataram alguma camareira que ja foi cooperada
aqui?

Aline Bochnakian: Ja, s6 que depende também da burocracia de
Recursos Humanos, tem uns que ndo gostam, depende do momento,
analisam a pessoa antes para ver se podem ou nao (HOTEL, 2014).

A terceira proposicdo afirma que a hospitalidade € inerente a qualquer processo
que envolva relagdes entre pessoas, sendo que uma delas assume o papel da organizagéo
como anfitrid. Buscando entender como a hospitalidade é tratada em cada organizacao,
foi questionada com os entrevistados a aplicacdo do conceito de Gotman (2001, p. 493)
“a hospitalidade ¢ um processo de agregacdo do outro a uma dada comunidade ja
existente, e a inospitalidade é o processo inverso”.

Para Nadolsky, a hospitalidade é padrdo e ndo existe outra opcdo. “Prezamos
muito a hospitalidade, e se o colaborador néo estiver ciente disso ndo atingimos nosso
objetivo”. No sentido colocado por Nadolsky, a hospitalidade é referida como
oferecimento de um servico de qualidade, nos padrbes do hotel. Bochnakian indaga que
“sdo bem hospitaleiros, cumprimentam as pessoas no corredor e recebem bem novas
pessoas”’, 0 que se aproxima mais do conceito de Gotman (2001), porém é uma fala
superficial e ndo se pode garantir que haja hospitalidade pelo simples fato de
cumprimentar ou receber bem alguém. Em outra fala, Bochnakian diz que
“hospitalidade é sinbnimo de servicos, aten¢dao, um “Oi! Como foi sua viagem?””.

Portanto, nem todos os entrevistados veem a hospitalidade como um processo
que envolva relacbes entre pessoas. Ao dizer, por exemplo, que hospitalidade é
sinbnimo de servigos, essa terceira proposicao que dizia que a hospitalidade é inerente a
qualquer processo que envolva relagdes entre pessoas, sendo que uma delas assume o
papel da organizacdo como anfitrid, é refutada. O hotel ndo é considerado anfitrido
pelos entrevistados. O que mais se aproxima da ideia de anfitrido nas entrevistas é a
posicdo que o funcionario teria que ter em relacdo ao hospede. Mesmo explicando que
a ideia era ter a organizagdo como anfitrid e a camareira como sendo o outro, o hotel

ainda volta todos os olhares apenas para seus hdspedes. Para Pirolo e Torres (2012, p.
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508), tdo importante quanto o cliente externo € o cliente interno. Os clientes internos

podem ser tanto funcionérios efetivos quanto terceirizados.

4.2 Caso 2 — Empresa Terceirizada Ecolimp

4.2.1 ldentificagéo dos Stakeholders

A identificacdo dos stakeholders ocorreu com a apresentacdo do mapa e
conceito de Freeman (1984) para o Coordenador da Ecolimp no Hospital Nove de
Julho, Adailton Cajaiba. O entrevistado identificou dois principais stakeholders e ndo

tiraria do mapa nenhum dos grupos, sendo indicados os clientes e o RH*' (figura 15).

— ——

Ecolimp

Figura 15 — Relacdes dos stakeholders da Empresa Terceiriza Ecolimp
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

Como stakeholder cliente, foi indicado o Hospital Nove de Julho, representado
pela Coordenadora de Governanca, Claudia Oliveira, mestre em Administracdo
Hoteleira e hd mais de seis anos a frente do departamento de Hotelaria Hospitalar do
hospital. Oliveira tem varias responsabilidades em seu cargo, como descreve no relato a
sequir:

Sou coordenadora de Governanga, respondo pela higiene, por
residuos, rouparia, controle de pragas e jardinagem e, além disso,
sou a coordenadora do Impac de Administracdo de Sustentabilidade,
presidente da comissdo de residuos e participo das acbes de
sustentabilidade da empresa. Basicamente o que eu fago é garantir
gue todas as minhas areas funcionem direitinho, mas principalmente
tenho uma responsabilidade muito grande com custos e orgcamento.
Fazemos o orgcamento anual e preciso cumpri-lo. Tenho uma
responsabilidade com essa questio da inovacdo de manter o hospital
competitivo no mercado no caso na nossa area, entdo fazemos
mudancas, vemos produtos novos, Servigos novos e vamos
incorporando (OLIVEIRA, 2014).

4" Recursos Humanos
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Oliveira disse néo ter ficado surpresa com a indicacédo por parte da Ecolimp,

Ja sabia que n6s eramos importantes porgue somos o cliente, entdo o
cliente precisa ser importante sendo tudo esta perdido. Lido com o
Adailton e com a equipe toda, andamos pelo hospital e vemos as
coisas. Eu néo posso interferir nas questdes de RH e administrativas,
mas quando se diz respeito a rotina técnica, eu posso intervir porque
isso afeta diretamente a seguranca do paciente. Tentamos respeitar a
hierarquia, fora o pessoal da Ecolimp que trabalha dentro do hospital
tenho bastante contato com o pessoal do escritorio porque tem toda
uma outra parte comercial, financeira e projetos que focamos fora,
além do departamento de qualidade (OLIVEIRA, 2014).

No que diz respeito ao dia a dia de um funcionario da Ecolimp dentro do
Hospital Nove de Julho, Oliveira diz:

E tranquilo, preciso manté-los informados das mudancas que temos
no hospital, porque o hospital é muito dindmico. Mas por outro lado,
eles tém acesso aos nossos sistemas, acompanham taxa de ocupagao,
previsdo de taxa de ocupacdo, nimero de cirurgias, como esta o
movimento do hospital... isso tudo eles acompanham. Estamos sempre
conversando e passando as informagdes. Se ndo souberem o que vai
acontecer, ndo tém condicdes de se programarem. Também temos
muita obra dentro do hospital, isso influencia muito na limpeza, ou se
vou ter algum acontecimento diferente como aumento na taxa de
ocupacao e que vai refletir em reforgo de equipe e de material, tudo
isso (OLIVEIRA, 2014).

Sobre a relagdo que tem com o cliente, Cajaiba diz ser de total parceria.

O Hospital Nove de Julho deixa bem claro que ndo somos terceirizados e sim
parceiros. A partir do momento que seu cliente te enxerga como parceiro é
muito importante, pois nos insere em todos 0s seus programas, treinamentos,
existe uma relagéo de confianca com a marca. Desde que cheguei, a Claudia
tem sido minha parceira, aprendo muito com ela, principalmente no inicio
das minhas atividades aqui, por ela conhecer a instituicdo e eu estar
chegando e precisando de apoio (CAJAIBA, 2014).

Cajaiba conclui falando a respeito de sua relacdo com o cliente e acha que a
Ecolimp é bem vista, “pois participamos de uma pesquisa de clima anual, e somos bem
elogiados pelo cliente, é obvio que nada é cem por cento, temos em torno de doze mil
atendimentos e gira em torno de cinco reclamagoes por més”.

Representando o stakeholder RH, a entrevistada foi Michelle Carvalho,
psicologa e coordenadora de RH da Ecolimp, que trabalha na empresa ha mais de trés

anos. Carvalho fala um pouco da sua trajetoria na empresa:

Estou na Ecolimp desde primeiro de junho de dois mil e onze,
completando agora trés anos e meio. Iniciei como Assistente de
Recursos Humanos, fui migrando para outras atribuigdes, fui para
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Analista de Recursos Humanos e hoje tem mais ou menos oito meses
gue estou na Coordenacao de Recursos Humanos da Empresa. Hoje
temos um programa que é dividido em uma parte mais de
Recrutamento e Selecdo, Treinamentos, Cargos e Salérios, cuido
dessa parte desse Subsistema de RH, e a outra parte que é de
Beneficios e Folha de Pagamentos, que é o Departamento De Pessoal,
que eu ndo cuido. Entdo sé cuido da primeira parte (CARVALHO,
2014).

Ao saber da indicacédo por parte do Coordenador Adailton, Carvalho relata que

O funcionario Adailton é um dos nossos Supervisores modelo,
gostamos bastante do trabalho que ele desempenha, sempre falamos,
que o ideal de uma equipe é que ela trabalhe com o conceito de
complementariedade, quando existe essa juncéo do ponto forte de um
com o ponto forte de outro, compondo uma equipe conseguimos fazer
com gue o trabalho flua, o Adailton hoje entendemos que ele tem um
talento muito grande na questdo operacional, ele tem um
conhecimento técnico elevadissimo, tem uma propriedade de
conhecimento alta no Hospital Nove de Julho e ele é muito gregario, é
aguela pessoa que junta, que aproxima e faz um network muito bem
feito, € uma pessoa de relacionamento, essa popularidade do Adailton
auxilia e apoia muito a gestdo operacional dele, esse é o ponto forte
do Adailton, que faz parte de um dos pilares dessa equipe. Como
suporte administrativo ele tem uma Auxiliar Administrativo e um
Gerente que tem esse olhar administrativo estratégico, entdo o
Adailton esta preocupado com o dia a dia, com as coisas que estao
fluindo 14 e querendo ou ndo é uma visdo estratégica também, mas ele
tem uma equipe de bastidor que d& suporte para ele atuar, e acho que
isso sdo pontos tdo importantes para 0 nosso negocio e ndo faz muito
tempo que nos atentamos para essa necessidade de um perfil
operacional mais um perfil administrativo, estamos refazendo 0 nosso
perfil para que justamente essas duas coisas existam dando
sustentabilidade para o nosso negocio, 0 Adailton faz essa
comunicacao, network, popularidade, esse relacionamento para cima
para baixo ele tem facilidade para atravessar todas essas relac6es,
mas ele tem uma forca administrativa que auxilia muito, isso nos
apoia também como RH, na interface do operacional com o RH, o
Adailton é um dos que mais valoriza essa proximidade nas tomadas
de decisdo, as vezes tenho um candidato que, por exemplo, hoje de
manha vieram falar pra mim, olha Michelle tem uma candidata ai que
ela tem uma escrita ruim, tem dificuldade, ndo é o caso de
encaminhar para o Hospital Nove de Julho porqgue tem um pouco
mais de exigéncia no perfil, mas se o Adailton se tivesse em outra
unidade eu falaria para ele: Adailton, vocé consegue dar um pouco
mais de atencdo para essa candidata, pois, ela tem muita estabilidade
nas outras empresas, como a sua unidade é menor, se fosse 0 caso
fica mais proxima dela, coloca uma encarregada mais proximo, o
Adailton possibilita esse alinhamento, entdo ele vai dando feedback,
olha Michelle estd indo bem, ndo estad indo bem, quando foge do
perfil, quando precisamos tomar uma decisdo que fuja daquele
previsto sempre discutimos e acho isso bastante bacana
(CARVALHO, 2014).
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Acredita que o RH foi indicado pelo relacionamento estreito que mantém com
seus funcionarios, principalmente com a lideranca.

Temos trabalhado de uma forma bem estreita, nds entendemos quais
sdo as necessidades operacionais dele, entdo direcionamos o olhar
para entender qual a demanda e ele devolve isso pra gente,
desenhando o perfil, entdo sabemos como selecionar melhor para o
Hospital Nove de Julho, Michelle eu preciso de um homem entre
trinta cinco e quarenta anos, preciso de uma pessoa com mais
experiéncia porque ndo vou ter tanto tempo para que ela aprenda a
cuidar de tal setor, entdo essa relacdo de intimidade discutindo as
questdes profissionais vem sendo bastante forte e ajudando a
operacao e nos auxiliando também em como devolver isso para ele de
uma forma bacana (CARVALHO, 2014).

4.2.2 Teste de Proposicéo

Na Ecolimp, o Coordenador Cajaiba diz ter uma exigéncia minima para ser

contratado, que é ter o primeiro grau de escolaridade e complementa,

Que saiba preencher uma ficha, trabalhar com radio, o que falta as
vezes é o candidato ndo ter o minimo que a Ecolimp espera dele, o
gue costuma reprovar muito é a parte comportamental,
comportamento ninguém muda estd na pessoa, agora técnicas e
aplicacdo de técnica, rotina de trabalho isso conseguimos inserir na
pessoa, agora quando a pessoa passar pelo processo e a Psicologa ja
avalia gque ndo tem um bom comportamento a pessoa ja € descartada
do processo seletivo, é reprovado, pois o cliente ndo quer saber, ele
terceirizou e quer um bom servigo, estamos em um hospital padréo e
temos um publico muito exigente, entdo 0 minimo que esperamos é um
bom dia, boa tarde, boa noite, gentileza (CAJAIBA, 2014).

Em relacdo a forma de contratacdo da Ecolimp, a Coordenadora de RH,

Michelle Carvalho, afirma:

Divulgamos no jornal O Amarelinho, onde se concentram
praticamente todos 0s anincios de vagas mais operacionais, que é o
nosso carro chefe em termos de divulgacdo e atracdo das pessoas
para participarem do processo, por dia temos uma média de
guarenta, cinquenta pessoas, desse total, noventa por cento veio do
jornal O Amarelinho (CARVALHO, 2014).

Carvalho comenta sobre a relacdo que a Ecolimp mantém tanto com os

candidatos as vagas, quanto com os funcionarios contratados.

Sao pequenas acdes que procuramos fazer que é desde o recebimento,
0 primeiro contato deles com a empresa, 0 nosso atendimento procura
jé receber a pessoa de uma forma diferente, ndo importa se ndo vai
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ser contratado, as vezes € uma pessoa que tem uma apresentagdo
pessoal muito ruim ou de muita idade damos o atendimento igual
para todos, entdo j& comeca ai com o atendimento diferenciado,
depois inicia-se todo um trabalho de integracédo, temos um trabalho
gue comegamos a mais ou menos uns cinco meses que é um foco bem
comportamental, onde discutimos algumas condutas no trabalho, e é
bacana pois eles relembram algumas experiéncias e vao falando de
outras pessoas como quem fala deles mesmos, conseguimos trabalhar
bem a questdo do comportamento, e como programa é formalizado
internamente que venha contribuir para uma estabilidade, fazemos
varias acGes com a lideranca, entdo tem o treinamento e capacitacao
de lideranca, para que elas estejam melhores preparadas, para lidar
com o dia a dia com a sua equipe que normalmente é grande.
Também tem o programa de promocgao, o auxiliar de limpeza pode
pleitear uma vaga de lider, que ¢ um ganho um pouquinho maior e
uma oportunidade de crescimento, pois ele sai da execucdo e vai para
uma linha mais de delegacédo e de organizacdo do posto, esses séo
programas que estamos tentando ver se conseguimos ganhar mais
forca, temos uma dinamica de operacéo tdo forte, que as vezes nao
conseguimos ter esse tempo para planejamento, entdo estamos
tentando ver agora para esse proximo ano se conseguimos deixar isso
mais justo para planejarmos para as intercorréncias do dia a dia, 0s
programas que envolvem o auxiliar de limpeza é basicamente é esse
onde oferecemos a oportunidade de crescimento, tanto para lideranga
ou as vezes temos uma oportunidade para copeira, para assessoria, ai
eles ja se sente reconhecidos pelo trabalho desempenhado, nédo séo
com muitos que conseguimos fazer essa promocdo (CARVALHO,
2014).

Notou-se, pelo contexto das entrevistas realizadas na Ecolimp, que a empresa
tem uma preocupagdo em manter o funcionario. 1sso acaba estreitando relagOes, tanto
que a empresa desenvolveu o programa “Indique um amigo”, que é bem aceito pelos
funcionarios. A respeito disso, Carvalho diz:

Temos também um programa interno de indicacao de amigos, em que
aproveitamos que o funcionario conhece alguns vizinhos e parentes,
para indicar. O legal desse programa é que o funcionario que indica
um candidato, e se ele é aprovado, o funcionario que indicou ganha
cinguenta reais, e se 0 amigo indicado passar na experiéncia o
funcionario ganha mais vinte e cinco reais, é bem interessante porque
motivamos o funciondrio pelo amigo indicado e nos auxilia
contratando o indicado é bem bacana esse programa indique mais
amigos (CARVALHO, 2014).

Sobre esse programa, outro entrevistado, o Gerente de Contratos, comenta:

O indigque um amigo estatisticamente, os melhores funcionarios vem
por esse programa, 0s mais comprometidos, que ficam mais tempo na
empresa, que sdo mais promovidos, os auxiliares que se tornam
lideres vem pelo indique um amigo, porém o volume néo é tdo grande,
sendo o volume maior vindo do Amarelinho em quantidade e ndo
qualidade (BOCCIA, 2014).
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Portanto, notou-se que h& uma percepcdo da hospitalidade entre o contratante
Ecolimp e seus funcionarios de forma geral, 0 que na proposicao refere-se em especifico
a relacdo com a camareira, como o conceito de Gotman (2001), em que a hospitalidade
é a relacdo entre dois protagonistas: o que recebe e 0 que € recebido. Isto confirma a
primeira proposicéo — a hospitalidade é percebida entre os contratantes e camareiras na
capacitacdo e exercicio profissional. Para Bekin (2004, p. 140), “as empresas que
satisfizerem seus clientes internos serdo as com maior chance de terem clientes também
satisfeitos”.

Na segunda proposicao, se ha diferentes canais de captacdo de camareiras que
podem potencializar o processo de contratacdo pelas organizagdes, 0s entrevistados da
empresa terceirizada Ecolimp, Boccia e Cajaiba, citaram que um dos fatores cruciais

para empresas terceirizarem seus servigos é consequéncia da falta de mao de obra.

Nesse ano fizemos algumas propostas para hospitais que tem limpeza
propria devido a maior parte das conversas serem a dificuldade de
encontrar mdo de obra, e mao de obra boa para atendé-los e
chegaram ao limite, entdo qualquer resisténcia para a terceirizacédo
tem sido quebrada pela insisténcia por parte do RH falar que ndo
encontraram mao de obra, atualmente gastamos uma fortuna em
andncios em jornais e um hospital ndo pode gastar fortunas com
anuncios de jornais para atender dez, quinze ou vinte vagas deles, e
ndo vai encontrar essas dez, quinze, vinte vagas por indicagdo, a
vantagem de uma terceirizada é fazer anlncios, ter uma rede de
indicacdo. O cliente tem abrido mao da gestdo prépria para
terceirizada (BOCCIA, 2014).

Primeiro, tem a méo de obra que é mais escassa no mercado,
principalmente nessa area de higienizacdo e limpeza, porque as
pessoas V& muito a limpeza como se fosse 0 ultimo emprego ou uma
coisa muito discriminada, e ndo &, pelo contrario é muito valorizado,
por exemplo, se ndo limpar a sala cirirgica o medico nao vai operar.
A vantagem de ter uma terceirizada para o cliente € ndo se
preocupar, ele terceirizou um servigo e ele s6 vai cobrar por esse
servi¢o. Hoje as empresas terceirizadas para sobreviver no mercado,
pela concorréncia ser grande, ela tem que ser muito boa no que faz, e
esse sdo o foco e visdo da Ecolimp, a nossa vantagem e que saimos na
frente de varias empresas é que trabalhamos muito, muito com
treinamentos, somos muito bons em treinamento, na diversidade de
treinar e retreinar, para o cliente quando assim que tem o foco
voltado para o treinamento e resultado é muito vantajosos terceirizar
0S servigos, tenho conversado com alguns Coordenadores de
hospitais nédo terceirizados ficam com uma vaga aberta por trés,
guatro meses por querer um perfil de conhecimento de segundo grau,
ja a Ecolimp ja quer um perfil de chdo de fabrica porque ela tem
tempo de treinar, nosso RH é muito bem preparado para dar
treinamentos (CAJAIBA, 2014).
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As falas mostram que as organizagdes, ao procurarem outros canais de captagédo
de funcionérios, estdo economizando tempo e dinheiro, o que confirma a segunda
proposicdo da pesquisa.

No que se refere a terceira proposicdo, que afirma que a hospitalidade € inerente
a qualquer processo que envolva relacGes entre pessoas, sendo que uma delas assume o
papel da organizagdo como anfitrid, Boccia diz que a “hospitalidade é aplicada na
organizacgdo, do contrario os servi¢os nao teriam retorno . Isto torna a fala totalmente
voltada para a prestacdo de servicos, sem nenhum indicio do conceito de hospitalidade
sugerido por Gotman (2001, p. 493), que diz que “a hospitalidade ¢ um processo de
agregacdo do outro a uma dada comunidade j& existente, e a inospitalidade é o processo
inverso”.

O entrevistado Cajaiba diz ver a questdo da hospitalidade como uma relagéo
“legal”. “Vejo que é bem legal, quando passam por entrevista de demissdo nunca falam
mal da empresa, falam que sempre foram bem recebidos, bem treinados que € uma
empresa idonea, ndo existe uma resisténcia em inserir o outro”. Carvalho diz que a
empresa tenta acolher, agregar, mas “tem horas que a situa¢do estd tdo pesada em
termos de correria, movimentacdo e demanda que eles ndo conseguem dar essa atencao
devida”. Nota-se, pelas falas dos entrevistados da Ecolimp, que existe o entendimento
por parte de dois entrevistados no sentido da hospitalidade segundo Gotman (2001), que
¢ a agregacdo do outro a uma comunidade ja existente. Porém, a hospitalidade ainda é
falha no papel da empresa como anfitrid. Assim, a terceira proposicdo € parcialmente

confirmada.

4.3 Caso 3— ONG APAF

4.3.1 Identificacdo dos Stakeholders

A abordagem dos stakeholders foi feita, como nos casos anteriores, com 0 mapa
e o0 conceito de Freeman (1984). Sueli Viana entendeu a abordagem,

O que eu acho que tem haver com a APAF, familia tem tudo haver,
Governo, colaboradores, voluntarios, midia, parceiros, recursos
humanos, clientes, concorrentes, na verdade ndo chamo de
concorrente as outras Instituigbes, porque acabamos trocando
servico, por exemplo: tem uma fundacdo aqui perto que também
atende mulheres, ela liga falando estou com uma mulher, vocé tem
vaga para o curso, eu falo: tenho, também j& liguei, tem uma pessoa
que precisa de orientacdo previdenciaria, porque sei que la tem
advogado que atua nessa area e ela fala: entdo manda pra cé, entao
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eu tiraria esses concorrentes. O que eu chamo de concorrentes sdo
essas bolsas que o Governo oferece, entdo tem mulheres que ficam
procurando ndo é capacitacao, é bolsa (VIANA, 2014).

Identificou dois principais, os voluntérios e os parceiros (figura 16) e excluiu os

concorrentes. Acredita que ndo possui concorrente, pois todos se ajudam.

N

APAF

Voluntarios |

Figura 16 — Relagdes dos stakeholders da ONG APAF
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

O parceiro indicado foi o Novotel S&o Paulo Center Norte, da rede Accor e a
entrevista foi com governanta Silda Raguse, Bacharel em Hotelaria, possui
especializacdo profissional em Hotelaria e cursa PoOs-Graduacdo em Educacgdo
Ambiental para Sustentabilidade. Raguse conta a sua trajetdria na hotelaria.

Entrei para a Hotelaria quando era crianga, tinha cinco anos, morava
em uma fazenda e o dono da fazenda era Hoteleiro, entdo comecei a
ouvir sobre Hotel, quando cresci fui a esse tal de Hotel descobrir o
que era, foi meu segundo emprego, o primeiro foi como Professora,
depois entrei na parte de reserva em um Hotel em Porto Alegre, além
de reservas trabalhei na parte de Eventos, como Gerente e também
Gerente de Vendas, tinha uma semana de Hotelaria quando conheci a
Governanta, me encantei pela pessoa que pisava no corredor que
parecia ser poderosa e também com os detalhes pela parte da
Governanga, entdo sdo duas coisas que me chamou atencdo: o poder
que ela tinha e o detalhe, ai eu fui atras para ser essa pessoa. Mas,
levei muito tempo, trabalhei uns vinte anos na Hotelaria até chegar
na Governanga, hoje é mais facil, com certeza o meu caminho foi bem
dificil, mas consegui alcancar meu objetivo que era ser Governanta
(RAGUSE, 2014).

Ao saber da indicacdo do Novotel como um stakeholder importante, Raguse
disse:

Fiquei alegre, feliz porque é um resultado de um trabalho, temos uma
responsabilidade e eu consigo fazer uma andlise da situacdo que
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estamos vivendo com as meninas, porque, acho que fui a pessoa que
mais contratei meninas de la na Governancga, porque no Restaurante
tem outras pessoas, ja cheguei a ter seis funcionarias no mesmo
periodo que vieram de 14, fiquei muito alegre, pois tem muitas pessoas
envolvidas e o resultado s6 €& bom porque temos esse
comprometimento de outras pessoas, agora porque que fico feliz?
Porque fui a primeira da Governanca a me envolver nesse projeto, fui
a primeira a contratar, talvez em algum momento a que mais
contratou e realmente me dedico e € uma coisa séria e divulgo muito.
Aqui no Hotel mesmo, nas reunides mensais sempre divulgo nosso
trabalho na APAF até indicando para familia das minhas
colaboradoras, pois as vezes temos a mae de alguma que quer entrar
no mercado de trabalho, entdo eles conhecem, quando falamos APAF,
as pessoas dentro do Hotel sabem o que €, ndo é uma coisa da Silda é
uma coisa que ja envolve todos nossos colaboradores (RAGUSE,
2014).

Raguse acredita que um dos motivos por ter sido indicada é devido ao fato de ter
uma histdria de vida com dificuldades, principalmente no que se refere a oportunidades
de estudo. Isso a aproxima da realidade vivida pelas alunas da APAF.

Porque tenho também uma histéria de vida de muita luta, nasci em
uma fazenda onde meu pai era Agricultor, minha mae dona de casa,
ndo tinha nem energia elétrica, quando conto para elas algumas
historias assim: que para tomar banho, tinha que aquecer a agua no
fogdo a lenha, 14 no Rio Grande do Sul naquele frio, colocar dentro
de uma lata erguer a lata e ficar embaixo, entdo elas vé que tudo é
possivel (RAGUSE, 2014).

Também relata uma passagem do tempo em que ainda morava na fazenda e
queria estudar a noite, mas a mae brigava

Para vocé ver que da pra dar uma virada, d4 para lutar, tanto que
para fazer Leitura a noite, eu pegava vagalumes e colocava dentro da
garrafa vazia para eu poder ter iluminagdo, porque minha mae
brigava muito, se eu ficasse com lamparina acesa até tarde, mas séo
trabalhos, lutas, faz parte da caminhada (RAGUSE, 2014).

Raguse, além de trabalhar como governanta no Novotel, exerce outras funcdes.

Sou do corpo docente da Hotec, dou aula de Governanca,
Lavanderia, Compras e Almoxarifado, ja estou ha quatro anos na
faculdade e a ACCOR me proporcionou trabalhar com a parte de
voluntariado, além de eu ser chamada no Hotel de garota verde,
porgue sou bem envolvida na nossa politica ambiental, conseguimos
no inicio do ano a nossa I1SO quatorze mil e um, para manter a 1ISO
ndo é facil temos que trabalhar bastante, através da ACCOR acaba
chegando na APAF também (RAGUSE, 2014).

Viana, em sua entrevista, comentou a relacdo que tem com Raguse (2014) e o

hotel que ela representa:
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Tem uma Governanta que ela mesma fala: eu sou madrinha das
meninas, faz questdo de toda turma vir dar uma aula, ela fala sobre o
pessoal dela, como ela comegou, que nunca é tarde pra estudar, como
comegou no hotel e que até hoje ndo parou de estudar e tem muitas
meninas que acabam optando pela funcdo de camareira por conta do
historico de vida dela, nos fazemos visita no Hotel que ela trabalha e
as meninas ficam encantadas (VIANA, 2014).

Representando a categoria “voluntarios”, na APAF, a indicagdo foi o Instituto
Cuidando do Futuro, que é uma organizacdo sem fins lucrativos, fundada em 2007, pela
GPS Logistica e Gerenciamento de Riscos Ltda, detentora da marca Pamcary®, com o
objetivo de promover a responsabilidade social corporativa no setor de logistica e
transportes. A ideia do voluntariado surgiu a partir do interesse de um grupo de
voluntarios juntamente com o firme proposito da empresa em atuar na area social,
incentivando os colaboradores por meio de uma politica para esse fim.

Devido a indisponibilidade da entrevistada para entrevista pessoal, a
Superintendente de Administragdo do Instituto, que solicitou 0 seu anonimato na
pesquisa e sera tratada como “Entrevistada B”, foi entrevistada via e-mail e telefone. Ao
tomar conhecimento da indicacdo, ndo entrou em detalhes e disse apenas que tinha
conhecimento da importéancia do Instituto Cuidando do Futuro para a APAF com uma
simples resposta “sim ”.

Comentou que mantém um trabalho junto com a APAF hé sete anos e que conta

com um numero de trinta voluntarios atuando na APAF.

4.3.2 Teste de Proposicao

A selecdo das alunas, na APAF, acontece da seguinte forma, segundo a
Assistente Social, Sueli Viana:

O meio forte de divulgacéo é através do jornal O Amarelinho, que
também é um parceiro nosso, as mulheres vém fazer a inscri¢do e
divulgamos também através de e-mail, para algumas Institui¢des da
Bela Vista. Elas vém preenchem a ficha e fazermos uma entrevista,
tem algumas perguntas, dentre elas porque escolheu aquele curso,
experiéncias anteriores, se tem condigdes de estar aqui de segunda a
sexta e através dessas respostas fazemos uma triagem (VIANA, 2014).

Notou-se a percepc¢do da hospitalidade entre a APAF, que aqui ndo se encaixa
como contratante, mas como uma capacitadora de mao de obra de camareira, e as

alunas. E feito um acompanhamento tanto com as alunas quanto com as ex-alunas.
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Tem algumas que ligam pra falar que conseguiu emprego, tem umas
gue falam que vao tirar férias, viajar, tem umas que vem de surpresa
nos ver. Pelo menos duas vezes por ano, entramos em contato para
saber se estdo trabalhando, formamos um banco de dados de ex-
alunas e a Estagiaria de Servico Social que faz o trabalho de ligar
para cada uma delas. Esse ano ela ja ligou para as alunas do
primeiro semestre de dois mil e quatorze, dois mil e treze e dois mil
doze e dois mil e onze, alguns telefones ndo sdo mais 0s mesmos,
entdo infelizmente ndo sabe 0 que aconteceu e na fichinha anotamos
se est4 ou ndo trabalhando (VIANA, 2014).

A primeira proposicéo, se a hospitalidade é percebida entre os contratantes e
camareiras na capacitacdo e exercicio profissional, foi confirmada por meio da fala da
entrevistada, que demonstra uma preocupacdo em manter um relacionamento com as
alunas. Baptista (2002) acredita que a hospitalidade possa contribuir para melhorar a
qualidade de vida das pessoas.

Em relacdo a segunda proposicdo — ha diferentes canais de captacdo de
camareiras que podem potencializar o processo de contratacdo pelas organizacdes, a
entrevistada, Sueli Viana, comenta que tem muitos parceiros, mas relata também que no
comego foi bem dificil.

Até que temos um ndmero bom em determinadas areas, por exemplo,
para camareira, temos muitos parceiros que tem vagas, porque tem
muita rotatividade e tem muita procura, cozinha é mais dificil, entdo
na verdade uma rede de Hotéis, eu consigo distribuir as meninas,
quando é rede, as Governantas acabam falando com outras
Governantas de outros Hotéis, faz de conta que eu entrei em contato
com Hotel X que pertence a uma rede, ai mandei a menina para 14, e
ela gostou, 0 que acontece a Governanta de outro Hotel liga, dizendo:
estou precisando de camareira, vocé nao tem alguém e a Governanta
diz: liga na APAF, eles tem um curso quem sabe te mandam e eu ja
vou anotando esses contatos pra quando chegar a época da vivéncia,
mandar um e-mail, olha vamos ter vivéncia, vocé pode receber as
meninas e elas pedem, mas o primeiro contato foi através da nds
mesmos, ligando, tentando falar com Recursos Humanos, Gerente, até
mesmo na propria Governanga (VIANA, 2014).

No comeco foi bem dificil, porque primeiro, quando fala que é uma
Associacgdo, a pessoa ja pensa: é aquele pessoal que vai pedir, que
néo sabe se comportar, séo todos carentes, infelizmente ainda alguns
tem essa visdo e quando fala nessa area Hospitalidade e Hotelaria o
pessoal da mais preferéncia para Universitarios, entdo ja chegou
Hotel que falou assim: olha, ndo vou poder receber suas meninas
dessa vez, porque estamos com um grupo de universitarios, no
comego foi dificil, porque o pessoas pensava 0 que é isso? Como
assim, uma Associacdo que da curso, s6 que nos falamos: da uma
chance pelo menos para uma menina, pra vocé ver como &,
mandavamos também materiais da Instituicdo, projetos explicando o
que era. Alguns hotéis, principalmente os maiores que trabalham
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como responsabilidade social, foram abrindo as portas, alguns depois
chegavam a nds dizendo: eu falei com Gerente de tal Hotel e ele
indicou vocés (VIANA, 2014).

A0 questionar se as empresas contratam essas alunas, ela diz que

Sim, elas sdo contratadas, em relagdo a quantidade ja tive nimeros
mais expressivos, do que o de 2014. Anteriormente tinhamos quase
50%, principalmente na area de camareira gue contratava bastante,
mais ndo sei se hoje a concorréncia esta muito grande por ter muitos
cursos que oferecem bolsas, que infelizmente algumas pessoas vém
fazer o curso atras da bolsa e ndo de arrumar um emprego e outra
coisa que as vezes assusta um pouco € a parte da vivéncia gque é onde
elas veem o dia a dia, entdo tem umas que acham que de repente sera
sempre corrido quando tem muita saida, as vezes tem a vaga, mas
elas acham que ndo vao dar conta, mas temos resultados super
positivos de meninas que estdo até hoje nos hotéis e estdo dando até
palestras. Tem uma ex-aluna nossa que nessa turma veio dar palestra
(VIANA, 2014).

Viana também comenta um pouco sobre a realidade das alunas que fazem o

Ccurso e que, ainda assim, muitas vezes ndo aproveitam a oportunidade oferecida pelas

empresas.

Tem muitas meninas que nunca trabalharam de carteira assinada, ja
estdo numa idade dificil de conseguir o primeiro emprego e eu falo
pra elas: aqui é o empurrdozinho e tem uma vantagem de ser
indicagcdo nossa, tem o curso, fez a vivéncia, entdo vamos dar a
oportunidade, tenta aproveitar, de repente o salario ndo é aquilo que
vocé estd esperando, mas aceita a proposta, aceita a experiéncia e
ndo fecha a porta, depois que vocé pegou experiéncia, isso ndo
impede de procurar algo melhor, mas pelo menos numa préxima
entrevista vocé terAd o que falar, sua carteira estara com uma
experiéncia, mas as vezes tem gente que nao desperta e quer que as
coisas se resolvam espontaneamente, ja quer ficar em um lugar pra
ganhar “x” mil reais e ndo quero ninguém pegando no meu pé, isso é
impossivel (VIANA, 2014).

Viana diz que as governantas se comunicam entre elas e indicam a APAF

quando precisam contratar.

A Governanta de outro Hotel liga, dizendo: estou precisando de
camareira, vocé ndo tem alguém e a Governanta diz: liga na APAF,
eles tem um curso quem sabe te mandam e eu ja vou anotando esses
contatos pra quando chegar a época da vivéncia, mandar um e-mail,
olha vamos ter vivéncia, vocé pode receber as meninas e elas pedem,
mas o primeiro contato foi através da ndés mesmos, ligando, tentando
falar com Recursos Humanos, Gerente, até mesmo na propria
Governanca (VIANA, 2014).
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Por meio dos depoimentos apresentados, confirma-se a segunda proposicdo, de
que hé diferentes canais de captacdo de camareiras que podem potencializar o0 processo
de contratacdo pelas organizagdes, sendo que as organizagdes utilizam-se, sim, de
alternativas para complementar a sua médo de obra, sejam elas como uma méo de obra
extra ou efetiva, e que podem recorrer a organizagbes como cooperativas, empresas
terceirizadas e ONGs.

No que diz respeito a percepcao da hospitalidade pela entrevistada, seguindo o
conceito de Gotman (2001, p. 493), “a hospitalidade ¢ um processo de agregagdo do
outro a uma dada comunidade ja existente, e a inospitalidade € o processo inverso”. Diz
ser “compreensdo, aqui na APAF é muito aplicado, pois compreendemos muito,
tentamos atender e acolher cada mulher que entra aqui, as vezes até na triagem, na
entrevista”.

Notou-se que a APAF tem uma caracteristica que facilita o relacionamento entre
todos os envolvidos no processo, confirmando assim a terceira proposicdo, de que a
hospitalidade é inerente a qualquer processo que envolva relagdes entre pessoas, sendo
que uma delas assume o papel da organizacdo como anfitrid, em que se coloca no papel
de anfitrid em relacdo as alunas e todos os demais envolvidos com a organizagdo. Isso

pode ser atestado também pelas entrevistas com seus principais stakeholders.
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CONSIDERACOES FINAIS

Segundo alguns especialistas, a maior preocupacdo do setor hoteleiro é a
capacitacdo de mao de obra, como mostram os depoimentos da Revista Hotel Pro®*.
Para Annie Morrissey, da Atlantica, “O commodity de nossos hotéis é o quarto e, se ele
ndo estiver ocupado, perde-se receita. Para reverter a situacdo, temos que oferecer
hospitalidade, ou seja, exceléncia no atendimento por meio de uma boa gestdo de
pessoas”. Ainda de acordo com ela, a falta de profissionais qualificados pode prejudicar
a expansao da rede.

O presidente do FOHB, Roberto Rotter, também fala a respeito da falta de méo
de obra qualificada e especifica: "falta formacdo de mao de obra para as funcdes de
base e as técnicas especificas”. O presidente da rede Melia no Brasil, Rui Manuel
Oliveira, fala da falta de escolas preparatérias e da perda de profissionais para outras
empresas: “ndo hd escolas preparatorias suficientes. E, depois que treinamos os
profissionais com potencial, mas sem experiéncia, eles sdo recrutados por outras
empresas de servicos. No nosso caso, nds nos transformamos no maior fornecedor de
mao de obra de um laboratorio de andlises clinicas”. O CEO da rede Accor para a
América Latina, Roland Bonadona, concorda e acrescenta que "na situacdo atual do
mercado de trabalho, sofremos a concorréncia de setores menos exigentes em termos
de horéarios e pressdo”. A rede Accor € a maior no pais com 181 hotéis. Para a
coordenadora do Mestrado e Doutorado em Hospitalidade da Universidade Anhembi
Morumbi, Elizabeth Wada, "o setor de servi¢os disputa a mesma mao de obra, e ha
hoteleiros que hoje atuam em hospitais, condominios, clubes, centros de convencdes,
bancos, shoppings e spas".

Diante desse cendrio que preocupa 0s hotéis, a solugdo muitas vezes é trabalhar
em conjunto com outras organizacGes que oferecem méo de obra extra, como as
cooperativas e empresas terceirizadas. Mas, se a mdo de obra ndo esta fécil para os
hotéis, quanto mais para essas organizacdes, que precisam disponibilizar uma demanda
muito grande para atender os clientes. O Gerente de Contratos da Ecolimp, Augusto

Boccia, conta que tem dificuldades diarias por ndo conseguir preencher todas as vagas

* Hotel Pro. Os desafios da hotelaria na visio de especialistas do mercado. Reportagem de Fabio
Steinberg.  Disponivel em: http://hotelpro.com.br/reportagens/os-desafios-da-hotelaria-na-visao-de-
especialistas-do-mercado. Acesso em 19 de janeiro de 2015.


http://hotelpro.com.br/reportagens/os-desafios-da-hotelaria-na-visao-de-especialistas-do-mercado
http://hotelpro.com.br/reportagens/os-desafios-da-hotelaria-na-visao-de-especialistas-do-mercado
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solicitadas pelo cliente. Como solucdo, cobre-se com hora extra ou o cliente desconta na
fatura.

Outro motivo para um hotel buscar méo de obra complementar € trabalhar com
um quadro de funcionarios que atenda a uma determinada ocupacdo, que em alguns
hotéis pode variar de 60% a 80%. Quando essa taxa aumenta, buscam-se alternativas
para que o trabalho seja feito sem prejudicar o produto final, recorrendo & méo de obra
extra de cooperados ou diaristas. Trabalhar com cooperativas tornou-se uma opgéo
arriscada devido a fiscalizacdo acirrada do Ministério do Trabalho, que ao encontrar
alguma irregularidade envia uma intimacdo ao hotel. Se, apesar desta, o hotel nédo
regularizar a situagdo, aplica-se uma multa. Isto aconteceu recentemente na Rede
Estanplaza, como conta o Gestor de Desenvolvimento em RH da rede, Thiago Sharai:
“sofremos intimacdo dizendo: olha, se continuarem usando a méo de obra cooperada
no hotel vao receber uma multa”. Como alternativa, Sharai buscou uma forma legal
para ndo utilizar mais méo de obra de cooperativas: trabalhar com diaristas da empresa
Vero.

O setor de Governanca na Hotelaria, responsavel pela limpeza em geral, costuma
utilizar muito a méo de obra extra para a funcdo camareira, que sdo as funcionarias
responsaveis pela limpeza e higienizagdo dos apartamentos, o produto principal de um
hotel. Portanto, se as camareiras sdo as responsaveis por entregar o produto essencial de
um hotel, seu trabalho é relevante e as mesmas precisam ser tratadas com a devida
atencdo pelas organizacdes contratantes. Com base nesse fato, o direcionamento deste
estudo foi feito por meio da seguinte problematica: “a hospitalidade é importante entre o
contratante e as camareiras na capacitacao e exercicio profissional?” Para responder tal
indagacdo foram utilizadas as teorias-base para identificacdo do que foi proposto.
Assim, a hospitalidade, camareiras e diferentes organizacfes e suas relacbes com 0s
stakeholders foram abordadas neste trabalho. Para tanto, além da revisao bibliogréfica,
realizou-se estudos de casos multiplos com entrevistas semiestruturadas e observacgao
participante em um dos casos.

O objetivo geral desta pesquisa foi compreender a importancia da hospitalidade
entre o contratante e as camareiras na capacitacdo e exercicio profissional. O mesmo foi
atingido, pois se identificou por meio das entrevistas com gestores e grupos envolvidos
que ha relagdes entre o contratante e as camareiras, mesmo que sejam apenas pelo
interesse em fazer com que cumpram seu trabalho e oferecam o melhor servigo ao

hospede ou cliente.
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Como objetivos especificos, o primeiro visou identificar os canais de captacédo
de mao de obra de camareiras. Observa-se que eles podem ser por meio de cooperativas,
empresas terceirizadas, diaristas ou ONGs, como demonstrado na figura 17, sendo que o

hotel é o receptor dessa méo de obra.

4
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@P Hotel &@

Figura 17 — Canais de captacdo de camareiras pelo hotel
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

A utilizacdo de mdo de obra de diarista foi citada na entrevista feita com o
especialista Thiago Sbarai, da Rede Estanplaza e com uma governanta de um dos hotéis
da rede como forma legal de captar mao de obra extra para o hotel, ja que tiveram
problemas trabalhistas por utilizarem méao de obra de cooperativas.

O segundo objetivo especifico foi entender as organizacdes no papel de anfitrias.
Por meio dos dados, percebe-se que as organizacbes sdo mais focadas nos hdspedes e
clientes do que na relacdo com os funcionarios ou outros grupos, mesmo as
organizagOes precisando das camareiras para executar 0S Servigos e entregar aos
hospedes e cliente o produto final.

O terceiro objetivo especifico foi compreender como os stakeholders envolvidos
nesse processo se relacionam e também foi atingido, pois todos 0s gestores
identificaram e indicaram grupos que influenciam o seu negdcio ou trabalho e os
stakeholders indicados tambeém reconheceram a importancia do relacionamento. Os

indicados por cada organizagéo estdo relacionados no quadro 15.



118

Organizagao Stakeholder 1 Stakeholder 2
Sheraton Hotel WTC Colaborador Parceiro
Ecolimp Cliente Recursos Humanos
APAF Parceiro Voluntérios

Quadro 15 — Stakeholders indicados pelas organizagoes.
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

Trés proposi¢des foram levadas em consideragdo no inicio do estudo: a primeira
afirmava que a hospitalidade é percebida entre os contratantes e camareiras na
capacitacdo e exercicio profissional; a segunda, que ha diferentes canais de captacdo de
camareiras que podem potencializar o processo de contratacdo pelas organizacdes; e a
terceira, que a hospitalidade ¢ inerente a qualquer processo que envolva relagfes entre
pessoas, sendo que uma delas assume o papel da organizacdo como anfitria.

Hotel Empresa ONG
Terceirizada

(P1) A hospitalidade ¢é percebida entre os
contratantes e camareiras na capacitacdo | Refutada Confirmada | Confirmada
e exercicio profissional;

(P2) Ha diferentes canais de captacdo de
camareiras que podem potencializar o | Confirmada | Confirmada | Confirmada
processo de contratacao pelas
organizacgoes;

(P3) A hospitalidade é inerente a
qualquer processo que envolva relacfes Parcialmente
entre pessoas, sendo que uma delas | Refutada Confirmada | Confirmada
assume o papel da organizagdo como
anfitrid.

Quadro 16 — Teste de proposicdes
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

Observa-se que no hotel (quadro 16), apenas a segunda proposi¢édo foi
confirmada, as outras duas foram refutadas. Segundo a entrevistada, a hospitalidade néo
é vista como relacBes entre pessoas, 0 que vai contra a definicdo de Selwyn (2004, p.
26) que é de “estabelecer um relacionamento ou promover um relacionamento ja
estabelecido” e de Gotman (2001, p. 493) que diz: “A hospitalidade é um processo de
agregacao do outro a uma dada comunidade ja existente, e a inospitalidade é o processo
inverso”. No que diz respeito & organizacdo como anfitrid, o hotel desconhece esse

papel e sempre atribui isso aos funcionarios. Ndo ha a compreensédo de que o hotel é um
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lugar que recebe a camareira e 0 modo que a recebe pode influenciar e favorecer a

hospitalidade. Na empresa terceirizada, foi parcialmente confirmada, visto que, dos trés

entrevistados, dois reconheciam essa possibilidade da empresa assumir o papel de

anfitria em relacdo ao outro.

O entendimento dos entrevistados sobre o que é hospitalidade esta apresentado

no quadro 17. Percebe-se que a maioria esta ligada ao atendimento e a prestacdo de

Servigos.
Entrevistado Organizacéo O que é hospitalidade?
Atendimento, exceléncia em servico, saber receber
Marja Nadolsky Hotel como quem recebe alguém em sua casa, precisa ser
hospitaleiro e fazer com gue a pessoa se sinta bem.
Aline Bochnakian Hotel Sindénimo de servigos, aten¢do, um “oi” como foi
sua viagem.
Servir com atencdo, com carinho, com bom
Augusto Boccia Empresa Terceirizada  trabalho, estar atendo para as necessidades dentro

das nossas atividades, as vezes o paciente confunde
0 auxiliar de limpeza com o enfermeiro.

Michelle Carvalho Empresa Terceirizada

Acolhimento, Maternal. Quando falamos de
Hospitalidade focamos bem o atendimento ao
cliente.

Hospitalidade € receber bem o outro, acolher, fazer
com gue ele se sinta em casa ou que ele sinta que
pode contar com vocé para resolver os problemas.

Compreensdo, aqui na APAF é muito aplicado, pois
compreendemos muito, tentamos atender e acolher
cada mulher que entra aqui, as vezes até na triagem,
na entrevista.

Claudia Oliveira Hospital
Sueli Viana ONG
Silda Raguse Hotel

E o bem receber, toda vez que penso em
Hospitalidade, penso: ndo sei se vocé conhece essa
histdria, que quando recebiam as pessoas em casa,
ofereciam cha de horteld para a pessoa entender que
estava sendo bem recebida, para mim cada héspede
gue chega é como se eu tivesse que oferecer um cha
de horteld, porque ele tem que levar a informacéo
de que foi bom estar aqui, entdo para mim
Hospitalidade é isso, o cuidado e quando eu penso
na area de Governanca, sempre penso em cuidado,
estou aqui para cuidar das pessoas, do patriménio,
do héspede e que as pessoas venham para cd em
suas missdes trabalhar ou hospedar e sintam-se
bem.

Quadro 17— Conceito de hospitalidade na visdo dos entrevistados

Fonte: Elaborado pela autora (2015)

Por intermédio da pesquisa de campo e do levantamento bibliografico, percebe-

se que ha a necessidade das organizagGes entenderem a hospitalidade como relagdes
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entre pessoas e que elas podem proporcionar um ambiente que favoreca essas relaces.
E preciso deixar um pouco a atencdo somente ao hospede ou cliente e pensar também
nas pessoas que prestam os servigos. E necessario buscar formas criativas de atrair e
reter esses profissionais, aumentando assim as chances de ter um funcionario que se
dedique inteiramente a empresa e se sinta parte da organizacao.

Durante a pesquisa, notou-se o quanto a relagcdo familiar interfere na rotina de
trabalho, podendo ser explicada pelo perfil social, cultural e qualidade de vida que
muitas vezes ndo é favoravel. Esse fato ocorreu em todas as organizacfes pesquisadas, 0
que levou a conclusdo de que as camareiras tendem a ter um perfil parecido, o que ndo
esta diretamente relacionado com a organizacdo em que trabalham. Outro fato relevante
no contexto das profissionais é a questdo da rotatividade. Elas costumam sair do
emprego com certa frequéncia, mas ndo necessariamente porque conseguiram outro. As
vezes, isso se deve ao fato do trabalho ndo agradar e ndo conseguirem conciliar a sua
vida familiar com o trabalho.

Sabe-se que as cooperativas de trabalho na hotelaria surgiram para atender a
demanda e o aumento da taxa de ocupacdo nos hotéis. A pesquisadora ndo conseguiu
uma cooperativa para a pesquisa de campo. Foram feitos varios contatos, mas todos sem
sucesso. Devido a sua relevancia como mao de obra para os hotéis, foram realizadas
entrevistas com especialistas visando entender a recusa em participarem de pesquisas
académicas. Talvez, questbes trabalhistas podem ter sido as causas para a nhdo
manifestacdo das mesmas, visto que o Ministério do Trabalho tem intensificado a
fiscalizagdo em hotéis em busca de irregularidades.

Muitas vezes, o responsavel pela cooperativa € considerado “dono”, apesar de
todos o0s cooperados serem associados. Um deles, conforme votacdo, torna-se
responsavel por administrar as quotas, cadastros dos cooperados e a logistica para a
realizacdo dos servicos (PIROLO; TORRES, 2012). Sugere-se, para futuras pesquisas,
um estudo voltado para a mao de obra cooperada na hotelaria e espera-se que
futuramente as cooperativas possam receber pesquisadores que desejam pesquisa-las,
contribuindo assim para o0 aumento de referéncias sobre o assunto.

Outra forma, porém pouco conhecida, de captacdo de mao de obra para os hotéis
é por meio de ONGs, que realizam um trabalho relevante em termos de incluséo social,
além de potencializar o processo de contratacdo de camareiras pelos hotéis. Futuras
pesquisas podem ser desenvolvidas com o intuito de se estudar sobre capacitacéo e

insercdo da mao de obra de camareiras por meio dessas ONGs.
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Durante as entrevistas notaram-se alguns pontos em comum nas falas dos

entrevistados, ao falarem das camareiras, mantinham conformidades nos assuntos como

captacdo de méo de obra, queixas sobre o trabalho, rotatividade, familia e o perfil das

mulheres que procuram pelo trabalho de camareira. A apresentacdo feita a seguir € uma

sistematizacdo das falas por assunto tratado.

Captacdo de mao de obra de camareira

No quadro 18 mostra 0 que o0s entrevistados disseram em relacdo a captacao de

mao de obra de camareira.

Captacéo de méo de obra de camareira

Muito dificil principalmente mao de obra qualificada,
bondade tem, mas tem pessoas muito cruas e falta chéo, é
dificil achar dentro das nossas exigéncias pessoas que
atendam. Entendo que é um pouco falta de interesse o
mercado tem demanda, mas ndo tem qualificacdo e as
pessoas banalizam por causa dessa procura toda, preferimos
seguir por indicagao gue 0 passo & menor.

Organizacéo Entrevistado
Hotel Marja Nadolsky
Empresa

Terceirizada Augusto Boccia

Séo Paulo e Rio tem muita demanda de mao de obra para
diversos servicos, 0 mercado de vendas esta superaquecido e
telemarketing também, e sdo mercados que mais atraem
nossos funcionérios, costumo dizer que estamos no fim da
cadeia de trabalho, entdo qualquer outro salario de qualquer
outro segmento é melhor que o nosso, uma vendedora tem
um salario melhor, o telemarketing tem um salario muito
préximo e uma demanda de trabalho infinitamente menor,
também perdemos muitos funcionarios para o segmento de
seguranga, ndo o armado, mas para agente de seguranca, € 0S
mercados sazonais, épocas de fim de ano, carnaval, temos
muitos funcionarios saem para fazer o comercio ambulante,
entdo essa é nossa grande dificuldade.

Empresa

Terceirizada Adailton Cajaiba

Primeiro, tem a mao de obra que é mais escassa no mercado,
principalmente nessa area de higienizagdo e limpeza, porque
as pessoas vé muito a limpeza como se fosse o ultimo
emprego ou uma coisa muito discriminada, e ndo é, pelo
contréario é muito valorizado, por exemplo, se ndo limpar a
sala cirdrgica o medico nédo vai operar.

Acho que temos uma dificuldade que comeca pela forma de
distribuicdo econdmica do pais, na verdade sdo Varios
fatores: economia e educacgdo, que sdo bases, e ndo temos
uma distribuigdo igualitaria financeira, educagdo para alguns
privilegiados, e acabamos como empresa tendo todo esse
Onus para poder cuidar, entdo se pensarmos num publico que
é marginalizado socialmente trabalhamos com as profissdes
da base mesmo em termos de reconhecimento financeiro,
formagdo académica e lidamos mesmo com um publico
desprovido dessas questdes, um publico bastante carente
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Empresa
Terceirizada

Michelle Carvalho

também emocionalmente, costumamos falar que ninguém
opta por ser Auxiliar de Limpeza como uma carreira, as
pessoas escolhem como a Ultima opcdo de emprego. Como
empresa sentimos bastante isso e tendo que praticamente
fornecer a educacdo béasica que a familia ndo deu por
algumas quest@es, a escola que ndo permitiu, 0 nosso publico
hoje de contratagéo precisa ser pelo menos alfabetizado, séo
pessoas que precisam minimamente identificar uma placa no
hospital e saber como lidar com aquilo, entdo tem toda as
identificacdes, o que é uma éarea de isolamento, entéo ele tem
que saber e entender qual é o EPI que ele precisa usar, 0s
acessos internos, os controles que fazemos da limpeza, entdo
pedimos que seja pelo menos alfabetizado, mas temos uma
faixa de escolaridade de ensino fundamental incompleto,
entdo é quarta série, quinta série.

Hotel

Thiago Sbarai

Temos muita caréncia dessa mao de obra. Se formos olhar as
areas A&B e Governanga sdo as mais carentes de gente para
trabalhar. Em A&B, cozinha e Gargcom é muito dificil, em
governanga Camareira e Auxiliar de Limpeza também é
muito dificil. As vezes uma camareira prefere trabalhar em
um supermercado de caixa do que arrumando um quarto,
pois arrumar quarto é vista como uma profissdo nao
valorizada, pelo fato de estar arrumando um quarto de outra
pessoa, pelo trabalho pesado. Como os salérios estdo muito
parecidos, muitas vezes é preferivel empacotar sacola no
mercado do que limpar um guarto, pois empacotar sacola é
considerado mais “digno” do que limpar um quarto que néo
seja 0 proprio. Ndo acho que seja por questbes de saldrio,
pois é parecido com de muitas outras redes hoteleiras.
Quando conversamos com outras redes hoteleiras, todas tem
dificuldade nessa érea.

Hotel

Entrevistada C

Bastante, isso ndo falo s6 para esse hotel, mas para todos da
rede. E bem dificil de conseguir, sei que é um trabalho arduo
que do recrutamento e selecdo. Temos uma Coordenadora
Corporativa, que até foi no centro de apoio ao trabalhador
em Sdo Caetano, onde mora, para conversar com 0S
responsaveis e ver curriculos, mas realmente esta bem dificil
de conseguir. Porque ndo é um trabalho facil, é um trabalho
pesado, hotel ndo para sdo vinte e quatro horas e escala seis
por um, aqui no hotel tem uma vantagem gue as camareiras
folgam alternadas no final de semana, tinha uma dificuldade
muito maior no outro hotel, pois as folgas eram seis por um
mesmo, isso é muito dificil e também a questdo de salério,
ndo é um salario alto para o que temos de apartamento para
fazer, temos realmente uma necessidade muito grande em
conseguir camareira, algumas vem e iniciam e logo véao
embora, ndo querem mais, outras j& vem com problemas
herdados de outros trabalhos, de saude, trabalham direitinho
até passar a experiéncia e depois comega a pegar atestado, é
bem complicado.

Quadro 18 — Captacdo de Mao de Obra.
Fonte: Elaborado pela autora (2015)
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Como se verifica nas falas dos entrevistados, a contratagdo de camareiras nao €
facil. Isso se deve a varios motivos citados, que vdo desde a falta de interesse do
candidato a uma vaga, a se especializar ou até mesmo falta de oportunidade; problemas
de salde, o fato de ser trabalho bracal e pesado, salario baixo, entre outros motivos. O
que se percebe é que sdo pessoas com um grau de escolaridade minimo e que escolhem
a profissdo porque as exigéncias ndo sdo muitas, ja que os hotéis costumam dar
treinamentos constantes a esses funcionarios. A coordenadora de Recursos Humanos da
Ecolimp, Michelle Carvalho, destaca bem as caracteristicas dos funcionarios “chao de
fabrica”, termo usado por outro entrevistado da mesma empresa para definir o perfil que
precisam como mao de obra,

Socialmente ¢ um publico marginalizado, economicamente também,
no quesito educagdo nem todos tem o estimulo para poder investir,
todos esses fatores impactam bastante, nosso publico uma média de
aluguel que eles pagam é de trezentos reais, entdo se pensarmos hoje
em Sao Paulo um aluguel de trezentos reais ja imagina o tipo de
moradia que é entdo sdo naqueles bairros super populosos, em becos
de comunidade, as vezes precisamos comprovar enderecgo, eles tem
gue usar endereco de outra pessoa, porque sdo os famosos gatos, nem
tem energia elétrica regulamentada (CARVALHO, 2014).

Sueli Viana, Assistente Social da APAF, relata que a maior preocupagdo ou
frustracdo que vivencia na ONG é que a aluna passe pelo curso e ndo consiga a insercao
no mercado por ndo ter o despertar para a oportunidade oferecida.

Olha, assim néo sei se é um desafio, mas vou falar em relacdo aos
cursos, as vezes a equipe técnica acaba colocando muita expectativa
no préprio grupo e por mais que oriente as meninas, fale sobre as
possibilidades, vocé mostra para elas, tem uma oportunidade para
vOCé e a pessoa nhdo desperta, ela ainda continua naquela situagéo e o
complicado € que quando o parceiro recebe as alunas pra vivéncia é
porque jA tem algum interesse ou porque ele vai contratar alguém
futuramente e de repente ja quer deixar um curriculo 14, o que
explicamos para as meninas: gente quando vocés forem fazer a
vivéncia, faca direitinho e preste atencdo, por qué? Para ndo
fecharem as portas para as préximas turmas, esse parceiro que
recebe, eles acabam disponibilizando um funcionario da equipe para
acompanhar essa menina, a equipe do hotel também se mobilizou
para receber essa ou essas alunas, porque tem hotéis que recebem
mais de uma e as vezes ficamos tristes que a pessoa vai 14 e ndo tem o
despertar, nossa olha o pessoal foi 14 deu o depoimento e eu também
posso mudar de vida. Chegamos até colocar em discussdo se dentro
do curso de Hospitalidade continuamos com a vivéncia, porque
entendemos que o hotel é super corrido, pedimos esse espaco e o hotel
recebe e a aluna ndo corresponde, até explicamos pra ela: vocé nao é
obrigada a aceitar a vaga se vocé ndo se adaptou, s6 porque a APAF
falou que vocé tem que fazer a vivéncia, mas pelo menos mostre seu
lado profissional, faga direito e tenha interesse. Tem algumas que
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ficam aqui conosco, elas vao a visita, escuta o que o pessoal fala, mas
nao tem o despertar, ndo sei se colocamos uma expectativa muito alta
e que de repente ndo é o momento da pessoa, s6 que pensamos
também na questdo do parceiro, porque € corrido e estdo
disponibilizando tempo e espaco para a pessoa e é complicado isso, 0
que pode acontecer mais tarde é perdemos esse parceiro (VIANA,
2014).

O que a pesquisadora pode perceber durante a observacao participante na APAF,
conversando com algumas alunas € que, em um primeiro momento, a area escolhida
para realizar a vivéncia € a de camareira. Isso se da por dois motivos: primeiro porque
gostam de arrumar casa, forrar a cama e ja trabalharam como domeésticas e acham que
vao conseguir se adaptar e, o segundo motivo, porque conhecem a rotina de camareira e
realmente se identificam e buscam uma profissionalizacdo e estdo certas de que € isso
que querem no momento.

O que acontece nesses dois casos € que, na primeira situacdo, pode haver
frustracdo durante os dez dias da vivéncia no hotel, porque toda aquela ideia de ser um
trabalho parecido com a arrumacéo da casa vai por agua abaixo, visto que uma rotina de
camareira ndo tem tanta relacdo com limpar a propria casa. E as que escolhem pelo
segundo motivo tem grandes chances de ndo se frustrarem porque ja imaginavam o que
seria e sO tiveram uma confirmacdo. Geralmente, sdo essas que aproveitam as

oportunidades oferecidas pelos hotéis.

Principais reclamagdes das camareiras em relagdo ao trabalho

Organizagéo

Entrevistado

Principais reclamagoes

Hotel

Marja Nadolsky

Bastante, realmente ndo é um trabalho facil, os colchdes sdo
muito pesados, é um trabalho bracal e elas costumam reclamar
sim, como te falei elas trazem muitos atestados, procuramos
até fazer uma ginastica laboral, mas tinha umas que néo
levavam a sério e ndo queria porque achavam que era
bobagem.

Hotel

Aline Bochnakian

Reclamam que o colchdo é pesado, mas foi o que falei se uma
estiver insatisfeita e comeca a reclamar no geral a que chegou
feliz vai embora triste.

Empresa

Terceirizada

Adailton Cajaiba

Se eu pegar uma funcionaria com menos de 30 anos de idade
para fazer um servico de camareira ela reclama, porque ela
acha ruim ficar direto num setor fixo sem dindmica. Em
relagdo as queixas voltando um pouco eu costumo dizer que
temos que morder e assoprar, porque S80 pessoas muito
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carentes, e a0 mesmo tempo em que sou coordenador, tenho
que ser pai, amigo, companheiro porque eles tém muitos
problemas e vocé tem que mostrar para eles que estamos
juntos.

Hospital Claudia Oliveira

As queixas sdo em relagdo ao trabalho que é puxado mais aqui
a questdo de ter sempre que seguir muitas regras tem gente
olhando o tempo todo, ndo € sé o Adailton ou o encarregado, a
enfermeira também fica em cima dela, 0 acompanhante.

Depende do perfil da camareira, quando cheguei aqui encontrei
uma equipe bem desgastada, mas elas estavam com um quadro
Hotel Silda Raguse bem reduzido, umas trabalham do inicio ao fim super felizes e
outra que fazem a mesma coisa e vao reclamar, as outras que
reclamam, reclamam de tudo, se esta chovendo: que droga, esta
chovendo, ha ndo, hoje tem sol, ndo acredito.

Hotel Entrevistada C

Se der muitos apartamentos comegam a reclamar e a primeira
coisa que fazem é ir ao hospital ou clinica pegar atestado.

Quadro 19 — Principais reclamagdes das camareiras
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

As passagens ilustram bem que é um trabalho arduo e pesado, que pode trazer
consequéncias para a salde. Diariamente, elas arrumam 12, 18, 20 ou até mais
apartamentos. Cada apartamento pode ter uma cama de casal, uma de casal e uma de
solteiro, duas, trés ou quatro camas de solteiro. Imaginando uma conta rapida de
guantas camas podem fazer em um dia, certamente pode-se chegar a nimeros variados,
dependendo dos diferentes tipos de apartamentos em cada hotel.

Associado a esses fatores, acrescenta-se o contexto individual de vida familiar
de cada camareira, que muitas vezes ndo é facil, pois muitas dessas mulheres sdo as
provedoras do sustento para casa. Sozinhas criam os filhos, tem problemas com o
marido, lidam com doenca na familia e outros problemas que, consequentemente,

podem contribuir para os assuntos tratados nos dois itens proximos.

Rotatividade

Organizacéo Entrevistado Rotatividade

E alta, mas ultimamente tem sido estavel, passamos por uma
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Hotel

Marja Nadolsky

restruturacdo do nosso quadro, porque em dois mil e quinze
pelo gue tudo indica ndo vai ser um ano facil, entdo ja estamos
diminuindo a equipe, janeiro e fevereiro sdo meses baixos e
vamos adaptar ndo s6 a questao do dos créditos, mas diminuir
a nossa mdo de obra, mas sem deixar de atender as nossas
exigéncias e exceléncia.

Empresa

Terceirizada

Augusto Boccia

Bastante, ndo tem como tocar nesse assunto e nao entrar em
acles politicas, vivemos em um momento que considero
dificil, onde a instrucdo escolar foi deixada de lado, cada vez
mais o funcionario tem menos motivos para trabalhar, pois o
governo tem se tornado muito assistencialista, costumo dizer
que 0 nossO maior concorrente ndo sdo outras empresas
concorrentes, mas o bolsa familia é o que tira nossa maior méo
de obra, entdo junta a ndo vontade do funcionario de trabalhar
e 0s beneficios sociais com a baixa formacao escolar resulta no
quadro do que temos para méo de obra.

Empresa

Terceirizada

Adailton Cajaiba

Se pegar nossa escala, com quase duzentos funcionérios, o
numero de faltas ndo é muito grande, e em relagdo da
rotatividade elas sé pedem demissdo quando encontra uma
atividade melhor, tem pico, tem época que aumenta e depois
normaliza, mas esta dentro do esperado pela empresa.

Quadro 20 — Rotatividade.
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

No quesito rotatividade, todos os hotéis enfrentam esse problema. Alguns criam

programas e promog0es para tentar conter o indice de rotatividade do seu quadro. Como

se pode ver, ndo sdo somente os hotéis que enfrentam esse problema, como mostra a

fala do Gerente de Contratos da empresa terceirizada, Augusto Boccia (quadro 19).

A Familia Interfere no Trabalho da Camareira

Organizagéo

Entrevistado

Familia

Hotel

Marja Nadolsky

Interfere sim. Qualquer departamento de Governanga passa por
iSs0, mesmo nesse e em outros hotéis que trabalhei recebemos
atestados, problemas com filhos, marido e tem o problema de
sermos a maioria mulheres, tem o problema do ego, mas tem o
lado profissional, algumas demonstram mais outras menos.

Hotel

Aline Bochnakian

Interfere muito, fica sem producdo nenhuma. Falta, fica no
celular, as vezes entendemos a pessoa que fica doente, mas fala
olha estou esperando uma ligagdo do hospital meu filho esta
doente, posso ficar com o celular, entdo deixariamos atender o
telefone, falta essa comunicacéo.
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Empresa

Terceirizada

Michelle Carvalho

Sim, muito, muito. E um dos principais motivos de
desligamentos, filho que sumiu de casa e os pais ndo sabem
onde o filho estd o marido que é alcodlatra, o filho que é
drogado, tém muitos problemas de desligamento por conta
disso. Os problemas familiares levam muita gente embora, e
estd muito voltado para essa questdo que coloquei antes do
desgarramento, dessa falta de vinculagdo, tudo isso estd
impactando na permanéncia na empresa e a familia é um
componente que contribui para isso. A familia como é aquela
cultura do descarte, entdo o publico reage ao emprego nesse
mesmo perfil.

Empresa
Terceirizada

Adailton Cajaiba

Sim, o pessoal da limpeza sdo pessoas que as vezes ndo
tiveram uma oportunidade de estudos ou uma qualidade de
vida melhor, principalmente na terceirizada, o perfil do
funcionario muda quando é contratado direto ou de uma
terceirizada, tem muita pessoas que conseguem fazer um curso.

Hospital

Claudia Oliveira

Temos um programa de aproveitamento interno que depois de
um ano de casa a pessoa se tiver um bom comportamento, sem
faltas, sem problemas disciplinares ela pode se cadastrar no RH
e concorrer as vagas disponiveis, inclusive tem muita gente
que estd fazendo auxiliar de enfermagem e o RH sempre
procura aproveitar essas pessoas aqui dentro mesmo.

Hotel

Silda Raguse

Sim, porgue elas de alguma maneira tem que ter essa estrutura,
tenho camareira com quatro filhos que nunca faltou e mora
longe daqui, ai que eu digo que o comprometimento é
importante, sei que algum momento da vida, a mée terd que
socorrer o filho, mas o seu filho ndo pode ser empecilho para
tudo o que vocé vai fazer ha tenho que faltar porque tem a
matricula, a vacina, precisamos de mulheres que na realidade
nado sdo apenas mulheres, 14 sdo apenas mulheres, mas trabalho
com homens também, as vezes a pessoa cria um monte de
dificuldade e elas tém que entender que precisa reestruturar
para realmente ser o profissional que precisamos.

Hotel

Entrevistada C

Muitas tém filhos e ndo tem com quem deixar o filho,
infelizmente sabemos, temos um horédrio a cumprir as
camareiras aqui trabalham das oito as dezesseis horas e vinte
minutos, mas vao ter dias que elas precisam estender um pouco
mais porque lotou o hotel, um grupo que saiu tarde e vou
precisar de apartamentos, aqui tenho muita dificuldade de
algumas camareiras porque elas ndo fazem nem um minuto a
mais, ndo tem essa flexibilidade e essa disponibilidade de
horario, até entendo porque também sou mae, tenho até uma
ajuda da minha mae em relacdo a isso, ndo é facil, eu tenho
uma responsabilidade também, se eu precisar ficar até mais
tarde eu vou ter que ficar, temos que dar um jeito pois
precisamos trabalhar. Essa questdo familiar pega bastante
também e também a satde, muitas realmente ficam doentes por
fazer um trabalho muito pesado e ndo fazer corretamente, ndo
abaixar direito e ndo ter uma postura correta para trabalhar o
gue acaba prejudicando.
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Quadro 21 — Interferéncia da Familia
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

No que diz respeito a familia, € quase unanime nas organizacGes estudadas o
relato de que a familia interfere de forma significativa na rotina e no trabalho das
camareiras.

O item a seguir mostra, no quadro 21, qual o perfil de camareira buscado por
cada organizagdo, sendo que as falas sdo de acordo com as caracteristicas de cada

empresa.

Perfil desejado pelas organizagtes

Organizacéo Entrevistado Perfil Desejado

Ser profissional a principio ndo s6 apresentar o trabalho, mas
no dia a dia com os colegas de trabalho néo ficar de conversa
paralela, ndo ter fofoca, ndo falar do trabalho alheio, se
preocupar e procurar entregar o trabalho bem feito, se atentar e
adiantar para as exigéncias dos héspedes, notificar o hotel se
tem algum problema dentro do apartamento, levar o trabalho
com seriedade isso para mim é ser um bom profissional, ndo sé
na profissdo camareira, mas como também nas outras. Se ela
consegue tudo isso, pontos estdo ganhando e tudo isso é visto
para uma oportunidade de promocdo que vir a ter dentro do
hotel.

Hotel Marja Nadolsky

O perfil que nds adotamos aqui para o hospital nove de julho
sdo pessoas na faixa etéria entre 30 e 43 anos, sdo pessoas em
uma fase da vida mais madura, sd0 maes e Sd0 pessoas mais
Empresa preparadas, antes nos tinhamos um alto indice de falta e até
Adailton Cajaiba pedido de demissédo com pessoas mais novas, quando chegava
nesse perfil camareira, nds temos pessoas mais novas, temos,
mais & para PS ou lugares mais dindmicos onde ela esta
diretamente em contato com o publico mais ela ndo esta
diretamente lidando com a carga emocional, pois o paciente ali
é passagem ela ndo vai ver o mesmo sempre.

Terceirizada

A camareira ela tem que ser uma pessoa que consiga lidar com
a carga emocional de lidar com a pessoa doente o dia todo,
porque todo quarto que ela entra tem um doente, mais doente
ou menos doente ndao importa esta doente. Em alguns casos
Hospital Claudia Oliveira tem o doente terminal, ele vai morrer estd aqui esperando.
Entdo a pessoa tem que consegui lidar com isso, e
principalmente saber lidar com o acompanhante, pois imagina
como fica um acompanhante de uma pessoa assim, o familiar
estd aqui esperando e é muito complicado e ela tem que ter
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mais empatia com o outro.

Primeiro tem que saber dosar o tempo de consegui fazer tudo
dentro do periodo que tem de trabalho, ndo adianta ser uma
pessoa muito boa, mas que é muito lenta e todo dia tem que
passar do horério, até porque temos um controle de banco de
horas e que ndo pode ficar muito alto, entdo tem que saber

Hotel Entrevistada C dentro desse tempo que tem de trabalho e consegui distribuir as
funcbes, pessoa &gil, atenta a detalhes, pois temos as
dificuldades de lavanderia, enxoval manchado e tem umas que
coloca na cama mesmo estando manchado, isso € ruim porque
vai ter que refazer de no, gostar de pessoas, a rotina € a mesma,
mas cada dia é uma pessoa diferente que atendemos boa
apresentacdo, organizada e limpa, é mais ou menos esse perfil
que busco.

Quadro 22 — Perfil desejado
Fonte: Elaborado pela autora (2015)

Como perfil desejado, as organiza¢BGes procuram por pessoas ageis, responsaveis
e atentas a detalhes. A partir das informacdes apresentadas foi possivel conhecer melhor
0 universo das camareiras pelo ponto de vista das organizagdes, bem como a posi¢do
dessas organizagdes em relacdo a essas profissionais.

Os resultados apontados podem ser aprofundados e abrem novas frentes de
pesquisas. As camareiras, como profissionais relevantes na hotelaria, bem como nos
diversos meios de hospedagens sdo importantes, mas infelizmente percebe-se que ainda

séo profissionais sem identidade dentro das organizagoes.
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APENDICE A - PROTOCOLO DO ESTUDO DE CASO

PROTOCOLO DO ESTUDO DE CASO

Estabeleceu-se o protocolo de pesquisa, de acordo com Yin (2005, p. 92-102),

para nortear o trabalho a campo:

Visdo Geral do Projeto

Este projeto visou identificar quais stakeholders estdo envolvidos com as
organizacbes e entender as opinides de pessoas envolvidas com trés organizacdes
atuantes em diferentes setores (Hotelaria, Terceirizacdo e o Terceiro Setor) na cidade de
Sao Paulo. Dados das organizac@es disponiveis na Internet constituiram as fontes para a
formacdo do conhecimento sobre tais organizacbes (sites das préprias organizacoes,
noticias publicadas na imprensa de massa e artigos).

O contexto do estudo se deu pelo fato da pesquisadora ter vivéncia profissional
na area de governanca, e como tal, vivenciou o dia a dia a partir da 6tica operacional, 0
que despertou seu interesse no assunto envolvendo profissionais camareiras e em

entender mais sobre as peculiaridades no ambiente de trabalho.

Dados Gerais da Pesquisa:

Titulo: Hospitalidade: Camareiras e Stakeholders da Hotelaria

Objetivo geral do estudo: Compreender a importancia da hospitalidade entre o
contratante e as camareiras na capacitacdo e exercicio profissional.

Objetivos especificos do estudo: a) Identificar os canais de captacdo de mao de obra de
camareiras; b) entender as organiza¢Ges no papel de anfitrids; ¢) compreender como
os stakeholders envolvidos nesse processo se relacionam.

Problematica: A hospitalidade € importante entre o contratante e as camareiras na
capacitacdo e exercicio profissional?

Proposicgdes: (P1) a hospitalidade é percebida entre os contratantes e camareiras na
capacitacdo e exercicio profissional; (P2) ha diferentes canais de captagcdo de camareiras
que podem potencializar o processo de contratacdo pelas organizagOes; (P3) a
hospitalidade é inerente a qualquer processo que envolva relacdes entre pessoas, sendo

que uma delas assume o papel da organizacdo como anfitria.
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Optou-se por delimitar diferentes organiza¢cdes com o intuito de conhecer as
opcdes de meios de captacdo de mao de obra de camareira. Os casos foram escolhidos
anteriormente, pelos sites, informagdes adquiridas na internet e por meio de entrevista,

no caso da terceirizada.

Aspectos metodoldgicos: Pesquisa empirica qualitativa de carater exploratério,
constituido de revisdo bibliogréafica, entrevistas semiestruturadas e observagdo
participante. Utilizou-se também a técnica de estudo de casos maltiplos.

Organizacdes estudadas: Um hotel, uma empresa terceirizada e uma ONG, localizados
em Séo Paulo.

Fontes de evidéncia: Documentos, impressos, artigos e periodicos nacionais e
internacionais, sites, reportagens, bibliotecas das Universidades Anhembi Morumbi,
observacao participante, entrevista semiestruturada aplicada aos gestores responsaveis

pelas camareiras, alunas e aos stakeholders.

Procedimentos de Campo

Os casos foram escolhidos anteriormente. O hotel foi por indicacdo de contato, a
ONG por meio de pesquisa e dados da internet, e a empresa terceirizada por meio de
informagdes durante uma entrevista com a Coordenadora de Hotelaria do Hospital Nove
de Julho. A partir dessa entrevista, identificou-se a relevancia de pesquisar também a
empresa responsavel pela limpeza em hospitais, uma vez que essas também utilizam o

trabalho da camareira para limpeza dos apartamentos.

Hotel

e Sheraton Sao Paulo WTC Hotel — Pertencente a rede de hotéis Starwood tem
1.175 propriedades espalhadas em cerca de 100 paises, em Sdo Paulo esta

localizado na Avenida das Nag6es Unidas no Brooklin Novo.

Empresa Terceirizada



140

e Grupo Apoio Ecolimp — O grupo possui sedes no Rio de Janeiro, S&o Paulo,
Brasilia e Cascavel/PR. No Rio o nome predominante é Apoio e em Séo Paulo
Ecolimp, como o estudo foi feito considerando apenas S&o Paulo serd tratada
apenas como Ecolimp e ndo como Grupo Apoio Ecolimp. Estéa localizada na rua

Comendador Jodo Gabriel, 90, Bairro da Saude em Sao Paulo - SP.

ONG

e APAF — Associacdo Paulista de Apoio a Familia € uma entidade civil que tem
por objetivo atender mulheres e criangas em situacdo de vulnerabilidade social.

Localizada na Rua Avanhandava, 485, Bela Vista, Sdo Paulo - SP.

Os agendamentos das entrevistas foram feitos por telefone com os gestores
responsaveis pelas camareiras, em cada uma das trés organizagdes, sendo que o
primeiro grupo é a base da pesquisa. Portanto, no hotel foi feita entrevista com a
Governanta Executiva, na empresa terceirizada com o Coordenador inserido no
Hospital Nove de Julho e na ONG, com a Assistente Social responsavel pelas
alunas. As entrevistas seguintes foram com os grupos de stakeholders autogerados
na primeira entrevista, de cada estabelecimento estudado. Aplicou-se a maioria das
entrevistas o contato pessoal no ambiente de atuacéo dos entrevistados.

Apds a aceitacdo dos entrevistados em participar da pesquisa, foi solicitado a
assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice E). Todas as
entrevistas, (Apéndices E e F) tiveram o &audio gravado com a finalidade de facilitar
a transcricdo, que ocorreu com eliminacdo dos vicios de linguagem e correcoes
necessarias relacionadas a gramatica.

No final de cada entrevista do grupo 1, a pesquisadora solicitou a indicagdo dos
dois principais stakeholders da organizagdo, obtendo assim as entrevistas
subsequentes, autogeradas, do grupo 2 e 3. A intencdo foi contatar os stakeholders
primarios dos empreendimentos, mas a partir da visdo dos gestores responsaveis
pelas camareiras dos principais grupos. Houve agendamento prévio dessas
entrevistas, por e-mail ou telefone. Para facilitar, a pesquisadora solicitou ao
primeiro entrevistado o contato com os futuros participantes. Foram feitas no total 9
entrevistas. As indicacdes ficaram da seguinte forma, como apresentado no quadro
1.
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Organizacéo Entrevistado Indicados ‘
Hotel Sheraton WTC | Colaboradores e Parceiros
Empresa Terceirizada Ecolimp Cliente e Recursos Humanos
ONG APAF Parceiros e VVoluntarios

Quadro 1 — Stakeholders autogerados
Fonte: Entrevistas (2014)

Questdes do Estudo de Caso e Guia para o Relatorio

Grupo 1 — Gestores responsaveis pelas camareiras

As entrevistas relacionadas ao estudo de casos multiplos se iniciaram com o

grupo 1, considerados o0s responsaveis pelas camareiras no hotel, na empresa

terceirizada e na ONG. A divulgacdo dos dados dos estabelecimentos e dos

entrevistados somente foi possivel mediante a assinatura do Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido.

como:

O direcionamento foi por meio de um roteiro de entrevista abordando questfes

Dados pessoais do entrevistado (nome, e-mail, formacéo, tempo na empresa);
Trajetoria profissional do entrevistado;

Responsabilidades do cargo;

Dados sobre camareiras (total; divisdo dos apartamentos; responsabilidades);
Entender a visdo do entrevistado sobre hospitalidade e aplicagéo na organizacao;
Entender formas de captacéo de camareiras;

Apresentar 0 mapa dos stakeholders de acordo com o conceito de Freeman
(1984);

Indicacdo dos stakeholders principais;

Explicar a proxima etapa de entrevistas - Grupo 2 e 3, e solicitar a facilitacdo do

contato ou o contato direto (nome, e-mail e/ou telefone).

Grupos 2 e 3— Stakeholders indicados pelo Grupo 1
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Este grupo foi autogerado a partir dos gestores. A divulgacdo dos nomes e locais

se deu pelo mesmo termo de consentimento. E tratou questdes como:

Dados pessoais do entrevistado (nome, e-mail, formagéo, tempo na empresa);
e O motivo pelo qual acredita ter sido indicado;

e Arelacdo com a organizacdo indicada;

e Qual influéncia ele estabelece na organizacao;

e Entender a visdo do entrevistado sobre hospitalidade e aplicacdo na organizacéo;

Guia para relatério do estudo de caso

Com os resultados das informacgdes de campo, foi elaborado um relatério dos
dados adquiridos com foco nas caracterizacdes, relacGes percebidas, perspectivas dos
entrevistados confrontados com a teoria abordada no estudo e anélise dos resultados,

juntamente com as proposicdes iniciais da pesquisa.

O capitulo a seguir apresenta um panorama geral da hotelaria atual e a relacao

com os stakeholders e a teoria da cocriagéo.
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APENDICE B - CONCEITO E MAPA DOS STAKEHOLDERS PARA HOTEL

Segundo Freeman (1984, p. V1), stakeholder ¢ “qualquer grupo ou individuo que pode
influenciar ou ser influenciado para o alcance dos objetivos de uma empresa”.

Abaixo seguem os stakeholders apontados por Freeman (1984) para uma hipotética

empresa. O (A) senhor (a) substituiria ou acrescentaria outros stakeholders para o hotel?
Quais?

Figura 1 — Mapa dos Stakeholders para Hotel
Fonte: Adaptado de Freeman (1984)
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APENDICE C - CONCEITO E MAPA DOS STAKEHOLDERS PARA ONG

Segundo Freeman (1984, p. V1), stakeholder ¢ “qualquer grupo ou individuo que pode
influenciar ou ser influenciado para o alcance dos objetivos de uma empresa”.

Abaixo seguem os stakeholders apontados por Freeman (1984) para uma hipotética
empresa. O(A) senhor(a) substituiria ou acrescentaria outros stakeholders para a ONG?
Quais?

Figura 3 — Mapa dos Stakeholders para ONG
Fonte: Adaptado de Freeman (1984)
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APENDICE D - CONCEITO E MAPA DOS STAKEHOLDERS PARA EMPRESA
TERCEIRIZADA

Segundo Freeman (1984, p. V1), stakeholder ¢ “qualquer grupo ou individuo que pode
influenciar ou ser influenciado para o alcance dos objetivos de uma empresa”.

Abaixo seguem os stakeholders apontados por Freeman (1984) para uma hipotética
empresa. O(A) senhor(a) substituiria ou acrescentaria outros stakeholders para empresa

terceirizada? Quais?

Figura 4 — Mapa dos Stakeholders para Empresa Terceirizada
Fonte: Adaptado de Freeman (1984)
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APENDICE E - TERMOS DE AUTORIZAGCOES DE ENTREVISTAS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr (a). A il SN . Mg | agradego a atengdo e a contribuigdo para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mao de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como sc
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagio € Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
informagoes referentes & sua atividade profissional ¢/ou & empresa que representa ou da qual € funcionario
(a) serdo muito importantes para a producéo do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos ¢ adiante que o contelido da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camareiras, hospitalidade e stakefiolders. Solicito,
por este motivo, sua autorizagio para gravar o conteddo da entrevisla, mas ja asseguro que a gravagao
poderd ser interrompida a qualquer momento. de acordo com sua determinagio.

Apds a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados ¢ publicados. Por isso, também solicito sua
aulorizagao para utilizar o conteado da entrevista neste trabalho, em apresentagées, ¢m eventos ¢ outras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos tépicos a seguir,
assine ¢ date este documento,

()Q Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wiilizagdo do conteudo da
mesma em apresentagoes, evenios e publicacoes cientificas.

{ ) Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do conteudo da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito que men nome néio seja citado
no trabalho.

{ ) Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do conteudo da
mesma em apreseniacdes, eventos ¢ publicagoes cieniificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
institui¢ées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

f
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Compromeio-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o namero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

Atenciosamente, '
BV Y 7
Ana Mota
RG: 13.181.282
Celular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173+
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE [NVESTIGACAO CIENTIFICA
s Ay SRR L
/ N/

Prezado(a) Sr(a). ] 'Lut./ a / LAvTAAC . agradeco a atenglio ¢ a contribui¢iio para o
desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

O objeto de estudo de meu mestrado ¢ a camareira e, particularmente, como se inserem 0S
conceitos da hospitalidade nas relagdes dessa profissional importante no sctor da hotelaria. O titulo da
dissertagdo ¢ Camareiras e os Stakeholders da Hotelaria ¢ informagdes referentes a sua atividade
profissional efou 4 empresa que representa ou da qual é funcionério(a) serio muito importantes para a
produgiio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos ¢ adianto que o conteido da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — camareiras € hospitalidade. Solicito, por este
motivo, sua autorizagdo para gravar o contedo da entrevista, mas ja asseguro que a gravacdo podera ser
interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagao.

Apés a entrevista, os dados serfio transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio ¢ as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentacdes, em eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

(t,) Autorizo a gravagio da enirevisia relacionada acima, assim como a uiilizagéo das imagens e
sons da mesmea em apresentagdes, eventos e publicages cieniificas.

() Autorizo a gravagdo da enirevisia relacionada acima, assim como a wiilizacdo das imagens e
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome hdo
seja citadoe no trabalho.

() Awtorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicacdes cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou instituigdes por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: ¥ fuAiC 1’ VA ¢ Data: /' { /{L// /Y
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Comprometo-me, ﬁnalmcnle a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o niimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.
Agradeco ¢ subscrevo-me,

Atenciosamente,
(Ang Clesle .
Ana Maria Guimaries da Mota
RG: 13.181.282
Celular: (11) 993669192

Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyvoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr (a). /. /L 7 (Llie S -, agradeco a atengdo e a contribuigdo para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi,

A pesquisa trata da méo de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagdo € Camareira e Stakeholders da Hotelaria, ¢
informagdes referentes & sua atividade profissional e/ou & empresa que representa ou da qual ¢ funcionario
{a) serdo muito importantes para a produgio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetido da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camarciras, hospitalidade ¢ stakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autorizacdo para gravar o contcido da entrevista, mas ja asseguro que a gravacio
podera ser interrompida a gualquer momento, de acordo com sua determinagio,

Apos a entrevista, os dados serfio transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagio para utilizar o dudio ¢ as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagoes. em eventos €
outras publicagoes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, peco que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine ¢ date este documento.

(1) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, evenios e publicagoes cientificas,

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wtilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagies, evenios ¢ publicacdes cieniificas, porém solicito que meu nome nao
seja citado no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim coma a uiilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos ¢ publicacoes cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomtes ou institui¢ées por mim mencionados sefam citados no trabalho.

) . 7
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me.

Atenciosamente,
i N =
Ana Mota
RG: 13.181.282
Celular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr (a).,/{ /_/, _/’/" #2424 | agradego a atengio ¢ a contribuigdo para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mdo de obra na hotelaria com recorte na camarcira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagao ¢ Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
informagdes referentes 4 sua atividade profissional ¢/ou & empresa que representa ou da qual € funcionario
(a) serdio muito importantes para a produgéio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetdo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente & pesquisa — camareiras, hospitalidade ¢ stakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autoriza¢do para gravar o conteiido da entrevista, mas ja asseguro quc a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinacio.

Apds a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio e as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalic a proposta, preencha um dos tépicos a scguir,
assine ¢ date este documento,

() Autorizo a gravagio da entrevisia relacionada acima, assim como a wilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagaes, eventos e publicagées cientificas.

{ ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagies cientificas, porém solicito que meu nome nio
seja citado no trabalho.

{ ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wilizacde das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, eventos ¢ publicagées cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou institui¢des por mim mencionados sejam citados no trabalho.

.f"" / o ’ “) 7
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego € subscrevo-me.

Alenciosamente,

(Asolea

Ana Mota
RG: 13.181.282

Celular: (11) 99366-9192

Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr (a). , agradego a atengdo ¢ a contribuigao para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mio de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertacao ¢ Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
informagdes referentes 4 sua atividade profissional ¢/ou & empresa que representa ou da qual € funciondrio
(a) serdo muito importantes para a produgio do trabalho,

Gostaria de agendar uma cntrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o conteudo da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente & pesquisa ~ camareiras, hospitalidade ¢ stakeholders. Solicito,
por cste motivo, sua autorizagiio para gravar o contelido da entrevista, mas ji asseguro que a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagéio.

Ap0s a entrevista, os dados serdio transcritos, analisados ¢ publicados. Por 1sso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio e as imagens da cntrevista neste trabatho, em apresentagdes, em eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a scguir,
assine e date este documento.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens €
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas.

( ) Autorize a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos ¢ publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome ndao
sefa citado no trabalho.

Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagées cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou institui¢ées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Cientnw\z\)d j"-"d&é&% Data: ( 3 / / ) f 4

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento,

Agradego ¢ subscrevo-me.

Atenciosamente,
Licols

Ana Mota
RG: 13.181.282

Celular: (11) 99366-9192

Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr (a)\t: A B S a , agradego a atengdo ¢ a contribuigdo para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, oncntada pela Profa Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mio de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagio € Camareira e Stakeholders da Hoielaria, ¢
informagdes referentes a sua atividade profissional e/ou & empresa que representa ou da qual € funcionério
(a) serdo muito importantes para a produgiio do trabalho.

Gostaria de agendar uma cntrevista pessoal de 40 minutos ¢ adianto que o conteido da conversa
seré pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camarciras, hospitalidade e stakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autorizagio para gravar o conteiido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
poderé ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagio.

Apos a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio ¢ as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagoes, em cventos ¢
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine ¢ date este documento.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagoes cientificas.

() Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagies, eventos e publicagées cientificas, porém solicito que meu nome nio
seja citado no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevisia relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagées, eventos e publicagdes cientificas, porém solicite que nenhum dos
nomes oy institui¢ées por mim menaonadov sejam citados no trabalho.
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, 08 dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que cventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agadeyo ¢ subscrevo-me.

Alenciosamente,
LA (gl
Ana Mota

RG: 13.181.282
Celular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173,
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado {a) Sr {a). Suoa Qac.»-s( , agradego a atengdo ¢ a contribuigao para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mio de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagio ¢ Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
informagdes referentes & sua atividade profissional ¢/ou & empresa que representa ou da qual é funciondrio
(a) serdio muito importantes para a produciio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetdo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente & pesquisa — camareiras, hospitalidade e stakefiolders. Solicito,
por este motivo, sua autorizacdo para gravar o contetido da entrevista. mas ja asseguro que a gravaciio
podera ser interrompida a qualquer momento. de acordo com sua determinagéo.

Apos a entrevista, os dados scrio transcritos, analisados ¢ publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o conteado da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e outras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, peco que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

(<) Autorizo a gravagdo da entrevista refacionada acima, assim como a uiilizagdo do contetido da
mesma em qpresentagoes, eventos e publicagoes cientificas.

{ ) Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do contetido da
mesma em apreseniagoes, eventos e publicagoes cieniificas, porém solicito que meu nome ndo seja citado
no trabalho.

{ ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wtifizagdo do conteido da
mesma em apreseniagoes, eventos € publicacoes cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
institui¢ées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

4 4 ) t
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Comprometo-me, t'mﬂ/mcmc. a cnviar uma cépia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais € o numero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projéeto) para seu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas scjam sanadas a qualquer momento.
Agradego ¢ subscrevo-me.

Atenciosamente,
\‘ P virglo
Ana Mota
RG: 13.18].282
Cclular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoke Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado (a) Sr(a). , agradego a atengdo e a contribui¢do para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mao de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagio € Camareiva e Stakeholders da Hotelaria, ¢
informacgoes referentes a sua atividade profissional e/ou a empresa que representa ou da qual € funcionario
(a) serdo muito importantes para a producdo do trabalho.

Gostaria de agendar uma catrevista pessoal de 40 minutos ¢ adianto que o contetdo da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camareiras, hospitalidade ¢ stakeholders, Solicito,
por este molivo. sua autorizaglio para gravar o contetdo da entrevista, mas jd asseguro que a gravacdo
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinacgio.

Apos a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados ¢ publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o contetido da entrevista neste trabalho, em apresentagées, em cventos ¢ outras
publicacées cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

(%4 Awtorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdae do conteudo da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagides cientificas.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do conteudo da
mesma em apresentacoes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito que meu nome nio seja citado
no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wtilizagdoe do conteddo da
mesma em apresentagdes, eventos e publicacoes cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
instituigoes por mim mencionados sejam citados no trabalho.
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o numero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para scu
controle e a fim de que eventuais davidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradegn e subserevn-me

Atenciosamente,
: p . VAL ZV‘
Ana Mota
RG: 13.181.282
Celular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173,
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

M 4 s |

Prezado (a) Sr (a). (i, Bthwaltran, , agradego a alengdo e a contribuicao para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mao de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os concenos da hospitalidade. O titulo da dissertacdo ¢ Camareira e Stakeholders da Horelaria, ¢
informagdes referentes a sua atividade profissional e/ou a empresa que representa ou da qual € funciondrio
(2) serdao muito importantes para a produgdo do trabalho.

Gostaria de agendar uma cntrevista pesseal de 40 minutos ¢ adianto que o contetido da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente & pesquisa — camareiras, hospitalidade e siakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autorizagiio para gravar o contetido da entrevista, mas ja& asseguro que a gravagio
podera scr interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagdo.

Apds a entrevisia, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagio para utilizar 0 conteiido da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos ¢ oulras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

(%) Autorizo a gravagdo da entrevisia relacionada acima, assim como a utilizacdo do contetido da
mesma em apreseniagoes, eventos e publicagoes cientificas.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizacdo do conterdo da
mesma em apresentagoes, evenios e publicacées cientificas, porém solicito que meu nome néo seja citado
no rrabalho.

(7 Autorizo a gravagio da entrevista relacionada acima, assim como a wiilizagdo do conteudo da
mesma em apresentagées, eventos e publicagées cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
institui¢des por mim mencionados sejam citados no trabalho.
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para scu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco ¢ subzcrcvo-me.

Atenciosamente,
S el
Ana Mota
RG: 13.181.282
Celular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

ﬁn

Prezado (a) Sr {a). ‘111-0\ \) Sﬁ‘ \ "J \Uagradego a atengiio ¢ a contribuigio para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mido de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagao é Camareira ¢ Stakeholders da Hotelaria, e
informacdes referentes 4 sua atividade profissional e/ou & empresa que representa ou da qual ¢ funcionario
(a) serao muito importantes para a produgdo do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos ¢ adianto que o conteudo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente 4 pesquisa — camareiras, hospitalidade e stakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autorizagiio para gravar o contetido da entrevista, mas jé asseguro que a gravagio
poderd ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagda,

Apds a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizacdo para utilizar o conteddo da entrevista neste trabalho, em apresenta¢des, em eventos e outras
publicagoes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pe¢o que avalie a proposta, preencha um dos tdpicos a seguir,
assine ¢ date este documento,

(=] Autorizo a gravagdo da entrevisia relacionada acima, assim como a utilizagdoe do conreudo da
mesma e apresentacoes, evenios e publicagoes cientificas.

() Awtorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdao do conteudo da
mesma em apresentagoes, evenlos e publicagoes cientificas, porém solicito que men nome néo seja citado
no trabalho.

{ ) Autorizo a gravaqdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagao do contetdo da
mesma em apresentacoes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
institi¢des por mim mencionados sejam citados no trabalho.

BN ) ’\) '(‘t' k= X A e \ 9 ~ |/
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Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o numero de telefone do pesquisador, bem como ¢ da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego ¢ subscrevo-me.

Atenciosamente,
:-' Lw-» - (L ALS (‘C
Ana Mota

RG: 13.181.282
Cclular: (11) 99366-9192
Telefone da Profa. Dra-Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173,
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AUTORIZAGCAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado Sr. ALEXIS THULLER PAGLIARINI, agradegco a atengdo e a contribuigdo para o
desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mao de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagdo é Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
informagdes referentes a sua atividade profissional e/ou a empresa que representa serdo muito importantes
para a produgéo do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetudo da conversa sera
pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camareiras, hospitalidade e stakeholders. Solicito, por
este motivo, sua autorizagdo para gravar o contetido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagdo podera ser
interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagio.

Apés a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizag@o para utilizar o contetido da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e outras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento a pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir, assine
e date este documento.

(X) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagéo do contevido da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do contevido da
mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome nao seja citado
no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do contevido da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cienn'ﬁgas, porém solicito que nenhum dos nomes ou
institui¢oes por mim mencionados sejam eitadoy ny trabalho.

fj/’”" Data: /4/%2;/57/;0 /\/

Comprometo-ine, ﬁnalmenteWmf{ copia deste termo (cor41 a assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, I;{em como o da orientadora do projeto) para seu controle
e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me.

Ciente:

Atenciosamente,

Ana Mota

RG: 13.181.282

Celular: (11) 99366-9192

Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

r—

! AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

| s P .
i Prezado (a) Sr (a). C&WW ?QQ%W\ Kﬂ(mu“ agradeco a atencdo e a contribuigdo para o

desenvolvimento desta pesquisa cientifica. orientada pela Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada para o
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

A pesquisa trata da mao de obra na hotelaria com recorte na camareira, particularmente, como se
| inserem os conceitos da hospitalidade. O titulo da dissertagio € Camareira e Stakeholders da Hotelaria, e
| informacgdes referentes a sua atividade profissional e/ou a empresa que representa ou da qual é funcionario
(a) serdo muito importantes para a produgio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o conteudo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente a pesquisa — camareiras, hospitalidade e stakeholders. Solicito,
por este motivo, sua autorizacdo para gravar o conteido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagdo
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagao.

‘ Apos a entrevista, os dados serdio transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizacdo para utilizar o conteido da entrevista neste trabalho, em apresentacdes. em eventos e outras
publicacdes cientificas.

Para dar andamento da pesquisa, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

() Autorizo u gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a utiliza¢do do conteudo da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagoes cientificas.

()(f Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do conteido da
mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu Kome néo seja citado
no trabalho. ‘

‘ () Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim conio a utilizagdo do conteudo da
mesma em apresentagoes, evenltos e publicagoes cientificas, porém_solicito que nenhum dos nomes ou
instituicoes por m sspejam citados no trabalho. t

Data: 0202,//1 ,// Y

Comprometo-me, finalmente. a enviar uma coOpia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador. bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

Ciente:

Atenciosamente,

Ana Mota

RG: 13.181.282

Celular: (11)99366-9192

Telefone da Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada: (11) 3847 3173.
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augustoboccia@grupoecolimp.com.br @ Jan 19 em 10:53 AM

Para eu

Em 09.01.2C15 12:25, Ana Mota escreveu:

Ola Augusto,
Quardo fiz 2 entrevista com vocé, dei um termo de consentimento para assinar, nc qual vocé marcou todas as opedes, poderia me
responder por e-mail ima dessas opgdes marcadas?
( X ) Autorizo a gravacéo ds entrevista relacionada acima, assim como a utilizacéo do
conteldo da mesma em apresentagées. eventos e pub/icac;o"es cientificas.

v

( ) Autcrizo a gravacéo da entrevista relacionada acima, assim come a utilizacdo
do contelido da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes cientificas, porém
solicito que meu nome nao seja citado no trabalho.

( ) Autcrizo a gravacéo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizacdo
do contelido da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes cientificas, porém

2 A2 020 o 2z 2

220 24 2a

Luciane ICF 19 Nov 2014

Para eu

Ola Ana tudo bem?

Segue resposta para os questionamentos ... estamos correndo bastante para fechar o balango de 2014 e
apresentar o planejamento de 2015, espero ter confribuido com seu trabalho.

(XX ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo do conteiido da
mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meun nome ndo seja
citado no trabalho.

Atenciosamente

Luciane Sena
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APENDICE F - TRANSCRICOES DAS ENTREVISTAS

Entrevista realizada no dia 13 de novembro de 2014, com a Sra. Marja Nadolsky,

Governanta Executiva.

Ana Mota: Obrigada por me receber para essa entrevista. Qual a sua formacao, funcéo
e tempo na hotelaria?

Marja Nadolsky: Sou formada em Hotelaria, fiz estagio na Australia e voltei para o
Brasil, ja trabalhei em grandes hotéis e continuo em um deles. Adoro o departamento de
Governanca, esse € meu foco e meu objetivo, j& estou nesse hotel ha trés anos, sendo
um e meio na area de Governanca, ja tive experiéncia como Governanta em uma casa de
familia renomada, familia Emilio de Moraes, em um dos hotéis trabalhei na Governanca
como coordenadora, resumidamente esse € meu trajeto na area Hoteleira no
departamento de Governanca.

Ana Mota: Como veio trabalhar nesse hotel?

Marja Nadolsky: Enviei curriculo, fui selecionada trabalhei na area de Eventos sendo
qgue meu foco era Governanga, mas meu perfil atendia ao de Coordenador de Eventos,
entdo comecei na area de eventos aqui na area operacional e depois passei para o
comercial e na sequéncia surgiu a oportunidade do cargo de Governanta Executiva e me
postulei a vaga.

Ana Mota: Quantos anos de Hotelaria?

Marja Nadolsky: Sete anos na Hotelaria.

Ana Mota: Pode me contextualizar um pouco sobre o Hotel que trabalha?

Marja Nadolsky: Esse hotel é uma empresa muito boa de trabalhar, a oportunidade de
ascensdo também é grande. Em relacdo a Hotelaria no geral a area de A&B ¢
terceirizada, a lavanderia de enxoval é terceirizada, estamos com um projeto para
montar uma lavanderia prépria, mas s6 com roupa de héspede.

Ana Mota: Acha mais viavel uma lavanderia préopria para roupa de hdspedes?

Marja Nadolsky: Assim o departamento terd uma receita.

Ana Mota: Esse hotel é de uma rede internacional, certo?

Marja Nadolsky: Sim, esse hotel € uma franquia da rede Starwood Hotels & Resorts,
temos que atender todas as exigéncias da rede para ficar com a bandeira e ndo perder.
Ana Mota: Quantos apartamentos?

Marja Nadolsky: 298 apartamentos.
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Ana Mota: No seu quadro qual o niUmero de camareiras fixas?

Marja Nadolsky: 36 camareiras.

Ana Mota: Quais sdo as principais responsabilidades das camareiras?

Marja Nadolsky: Além de atender as exigéncias da rede e padrdo de exceléncia do
nosso hospede, precisa fazer a higienizacdo do apartamento, processo de limpeza tanto
na saida quanto na arrumacao, atender o hdspede com exceléncia, deposito muito a
responsabilidade delas no quesito de economia de amenities, entéo elas levam muito a
risca, sdo responsaveis por entregar o produto final ao nosso hdspede, que sdo avaliados
antes pelas nossas supervisoras de andares.

Ana Mota: Quantas supervisoras?

Marja Nadolsky: Tenho cinco supervisoras.

Ana Mota: As camareiras liberam apartamentos também?

Marja Nadolsky: N&o, em nenhum momento. Inclusive elas sdo avaliadas em
arrumagcdes e ndo sé em saidas. Todos os apartamentos séo liberados pelas supervisoras
e eventualmente as arrumacdes por dia, algumas aleatorias para ver como esta para
atender nosso padrao de qualidade.

Ana Mota: Quantos apartamentos para cada camareira?

Marja Nadolsky: Cada uma, aqui chamamos de créditos, tem doze créditos por dia,
entre arrumacdo e saidas.

Ana Mota: Quanto tempo leva para fazer cada crédito?

Marja Nadolsky: Em media quarenta e cinco minutos. Temos um produto bastante
diferenciado que sdo nossos apartamentos design, que temos um total de sessenta e sete
apartamentos, sdo arquitetados e projetados por arquitetos diferentes, sdo apartamentos
detalhados, foi feito um estudo que o tempo para a metragem dos apartamentos como
todo esse diferencial levaria com doze créditos por dia de trinta e cinco a quarenta e
cinco minutos para cada crédito. Também tem a responsabilidade em aspirar 0s
corredores dos andares e organizar as copas, organizar que digo na limpeza, onde temos
um repositor de enxoval em cada andar.

Ana Mota: Como ¢ feita as divisdes das atividades?

Marja Nadolsky: As coordenadoras que fazem. Na verdade tem uma das supervisoras
que as seis horas da manhd ja comeca a imprimir, ver a ocupacéo, dividir, hoje as novas
camareiras cada uma é responsavel por um andar entdo sdo direcionadas, os relatorios
sdo impressos conforme a ocupacéo do dia.

Ana Mota: Como ¢ feita a comunicacdo com a equipe?
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Marja Nadolsky: Fazemos line up todo dia, toda manh& passamos toda a ocupacdo do
dia, quantas saidas, quantas entradas, quais sdo os hospedes vips, nos relatorios das
supervisoras se elas encontraram, por exemplo, excesso de pd, rejunte preto nos
apartamentos, especificamos no line up para que tenham uma preocupacdo maior nesse
sentido, na verdade € um bate papo e comunicamos normalmente dessa forma, € diario.
Com os coordenadores, supervisores e assistente fazemos uma reunido semanal para
pautar o que € importante ou ndo e sempre agregando mudanga. Sou uma pessoa que
sugiro que as pessoas me deem ideias, mesmo porque costumo falar que la nos andares
eles sdo meus olhos, os olhos dos departamentos e eles veem coisas que sempre esta na
nossa frente, estdo mais dentro dos problemas com solugdes.

Ana Mota: Entdo vocé tem um quadro de trinta e seis camareiras para duzentos e
noventa e oito apartamentos. Esse quadro é suficiente para uma ocupacdo de cem por
cento, ou recorre a uma mao de obra complementar?

Marja Nadolsky: Com esse quadro € suficiente. Temos um estudo para dois mil e
quinze, além desse projeto que mencionei, temos um estudo para aumentar os créditos
das camareiras para quatorze e contratar duas pessoas para auxiliar de areas que ficara
responsavel pela aspiracdo dos andares e limpeza nas copas, porque elas perdem muito
tempo, vamos tirar essa responsabilidade para poder aumentar os créditos, o que vai sim
nos atender cem por cento, pois a ideia para o orcamento de dois mil e quinze é ndo
contratar m&o de obra extra.

Ana Mota: Trabalha com cooperativa?

Marja Nadolsky: Sim, trabalho.

Ana Mota: Para camareira?

Marja Nadolsky: Para camareira também, hoje ndo mais porque estamos com o quadro
completo, estamos passando por uma restruturacdo de equipe, algumas pessoas Vvao
deixar o hotel e vamos implantar essa sistematica dos quatorzes créditos por dia, mas
contratamos sim quando é uma ocupacdo e que tenho gente de férias, mas é em
rarissimos casos, 0 que mais contratamos é para outras areas que temos vagas em aberto
e nédo foi preenchida.

Ana Mota: Ja pensou em recorrer a ajuda de ONGs para contratar?

Marja Nadolsky: N&o conheco esse trabalho feito por ONGs, acho uma situacao
interessante, embora ja tenha ouvido falar ndo tinha parado para me dar conta de que
realmente pode ser uma alternativa quando ha uma necessidade.

Ana Mota: Entdo o trabalho com cooperativa para camareira € raro aqui no hotel?
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Marja Nadolsky: Sim, em um passado ndo muito distante contrativamos muito o
trabalho de cooperativa. Para falar sinceramente em um hotel cinco estrelas, onde exige
um padrédo para o hdspede, classe A, eu diria que por elas ndo por falta de vontade, mas
digo que talvez por estar em um universo que nao compete l6gico que passam por
treinamentos, mas a cobranca € de uma camareira efetiva e uma cooperada €
completamente diferente e a responsabilidade também.

Ana Mota: Quando contrata cooperadas como é a supervisdo dessas profissionais aqui
dentro do hotel?

Marja Nadolsky: N&o, sdo as supervisoras. Passam por um treinamento de uma
semana, com as nossas camareiras e pela supervisdo também, entdo é dado o suporte e
no treinamento sdo cobradas as exigéncias, mas no dia a dia na correria, percebemos
que o trabalho das cooperadas numa supervisao, a entrega € diferenciada em relacao as
camareiras da casa.

Ana Mota: A familia interfere na rotina profissional das camareiras?

Marja Nadolsky: Interfere sim. Qualquer departamento de Governanga passa por isso,
mesmo nesse € em outros hotéis que trabalhei recebemos atestados, problemas com
filhos, marido e tem o problema de sermos a maioria mulheres, tem o problema do ego,
mas tem o lado profissional, algumas demonstram mais outras menos.

Ana Mota: Que medidas sé@o tomadas nesse caso?

Marja Nadolsky: Chamamos na sala, uma falta ndo justificada aplica-se uma
adverténcia, conversamos, o contato com o colaborador € muito importante, mesmo
porque eles se sentem apoiados e é dado toda atencdo e respaldo que precisam.

Ana Mota: Elas reclamam do trabalho?

Marja Nadolsky: Bastante, realmente ndo € um trabalho facil, os colchdes sdo muito
pesados, € um trabalho bracal e elas costumam reclamar sim, como te falei elas trazem
muitos atestados, procuramos até fazer uma ginastica laboral, mas tinha umas que nédo
levavam a sério e ndo queria porque achavam que era bobagem.

Ana Mota: O que € uma boa camareira e o qual o perfil prefere para compor o seu
quadro?

Marja Nadolsky: Precisa claro, ser profissional a principio ndo s6 apresentar o
trabalho, mas no dia a dia com os colegas de trabalho ndo ficar de conversa paralela,
néo ter fofoca, ndo falar do trabalho alheio, se preocupar e procurar entregar o trabalho
bem feito, se atentar e adiantar para as exigéncias dos hospedes, notificar o hotel se tem

algum problema dentro do apartamento, levar o trabalho com seriedade isso para mim é
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ser um bom profissional, ndo s6 na profissdo camareira, mas como também nas outras.
Se ela consegue tudo isso, pontos estdo ganhando e tudo isso é visto para uma
oportunidade de promocao que vir a ter dentro do hotel.

Ana Mota: Entdo se a camareira tiver essas atitudes e caracteristicas que pontual, tem
grande chance de promocao?

Marja Nadolsky: Uma boa chance.

Ana Mota: Como é feito o processo de recrutamento e sele¢do?

Marja Nadolsky: O Departamento Pessoal. Geralmente as meninas tem bastante
indicacdo, porque algumas ja vieram de outras redes de hotéis. Selecionamos alguns
curriculos, a responsavel pelo Departamento Pessoal, faz divulgacdo por internet e
fazemos a sele¢do juntas para otimizacdo de tempo, aplicamos testes por escrito e
psicolégicos, a entrevista é feita em grupo, cada pessoa falando do seu histérico
profissional, sdo feitas perguntas aleatérias para cada um dele, dessa forma
conseguimos mensurar e entender o jeito das pessoas e ja nesse bate papo por ser um
momento descontraido consegue se mostrar um pouco mais, assim conseguimos avaliar
melhor o candidato, com a aprovacdo vem o0 processo de entrega de documentacao e
inicio as atividades.

Ana Mota: Passam por algum treinamento?

Marja Nadolsky: Passa por treinamento, normalmente fica um tempo em treinamento,
tempo que entendemos ser necessario que é geralmente uma semana, justamente por
termos um padrdo muito exigente e elas sdo muito cobradas por esse padrdo, sdo
detalhes que fazem a diferenca e procuramos dar esse tempo para mostrar 0 Servigo.
Ana Mota: Precisa melhorar alguns aspectos dos treinamentos oferecidos pelo hotel?
Marja Nadolsky: E sempre bom melhorar, sempre possivel, buscamos o melhor. Hoje
tenho feito um trabalho paralelo com a Gerente de Qualidade e estamos procurando uma
reciclagem para que atendam as necessidades.

Ana Mota: Possuem programa de retengdo e motivagao?

Marja Nadolsky: Na verdade trabalhamos com uma escala de folga diferenciada, as
escala é seis por um, trabalham seis dias e folgam o sétimo, mas até para nossa
facilidade bem estar deles concedemos de duas a trés folgas a mais na escala do més,
em aniversarios etc. 1sso motiva muito, inclusive algumas deixam curriculo aqui pela
nossa escala de folga, mas sempre deixo claro que se ndo puder cumprir com isso, na
verdade damos uma bonificagdo mediante nossa ocupacgéo do hotel.

Ana Mota: Como é a rotatividade do seu quadro?
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Marja Nadolsky: E alta, mas ultimamente tem sido estavel, passamos por uma
restruturacdo do nosso quadro, porque em dois mil e quinze pelo que tudo indica ndo
vai ser um ano facil, entdo ja estamos diminuindo a equipe, janeiro e fevereiro séo
meses baixos e vamos adaptar ndo sé a questdo do dos créditos, mas diminuir a nossa
méo de obra, mas sem deixar de atender as nossas exigéncias e exceléncia.

Ana Mota: Esté dificil encontra mao de obra para camareira?

Marja Nadolsky: Muito, principalmente mdo de obra qualificada, muito dificil,
bondade tem, mas tem pessoas muito cruas e falta chao, € dificil achar dentro das nossas
exigéncias pessoas que atendam.

Ana Mota: Essa falta de qualificacdo é por falta de interesse?

Marja Nadolsky: N&o saberia ao certo te responder, mas entendo que € um pouco dos
dois, falta de interesse e 0 mercado tem demanda, mas ndo tem qualificacdo e ndo se se
as pessoas banalizam por causa dessa procura toda, preferimos seguir por indicacdo que
0 passo é menor.

Ana Mota: O que entende pelo conceito de Hospitalidade?

Marja Nadolsky: Atendimento, exceléncia em servico, saber receber como quem
recebe alguém em sua casa, precisa ser hospitaleiro e fazer com que a pessoa se sinta
bem.

Ana Mota: Como o conceito é aplicado no Hotel?

Marja Nadolsky: E padréo aqui, isso é exigido e ndo existe outra opcao.

Ana Mota: Vou te apresentar um mapa de stakeholders, aqui esta o conceito. E gostaria
que me indicasse dois stakeholders mais importantes.

Marja Nadolsky: Colaborador e um deles sem davidas, sem eles o hotel ndo tem o
menor impacto, prezamos muito a hospitalidade, e se o colaborador néo estiver ciente
disso ndo atingimos nosso objetivo. O outro € cliente que é essencial.

Ana Mota: Entdo pode me colocar em contato com esses dois para as proximas
entrevistas?

Marja Nadolsky: Sim, vou ver com a minha assistente a colaboradora Aline. E vou te
indicar um parceiro.

Ana Mota: E como parceiro quem me indica?

Marja Nadolsky: A lavanderia que é vital para a nossa operacao diaria.

Ana Mota: O proximo passo entéo é fazer entrevistas com esses dois que me indicou.
Agradeco as informag6es concedidas nessa entrevista. Muito obrigada.

Marja Nadolsky: Imagina, estou a disposi¢ao para o que precisar.
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Ana Mota: Obrigada.

Entrevista realizada no dia 24 de novembro de 2014, com a Sra. Aline Bochnakian,

Assistente de Governanca.

Ana Mota: Aline, obrigada por me receber para essa entrevista. Qual sua formagéo e
fungéo na empresa?

Aline Bochnakian: Me formei em bacharel em Hotelaria em 2005 e estou aqui como
Assistente de Governanca desde maio de 2014, porém, ja tinha trabalhado nesse hotel
na recepcdo em 2012. Fiquei um tempo fora, para fazer um intercambio e voltei esse
ano para a Governanga.

Ana Mota: O intercdmbio era para aperfeicoar idioma?

Aline Bochnakian: Fui trabalhar em Hotel também.

Ana Mota: Quais as responsabilidades do seu cargo aqui no Hotel?

Aline Bochnakian: A Assistente de Governanca gerencia praticamente tudo, precisa
ver se estd tudo engrenado do jeito que € pra ser, vou até a rouparia para ver se veio
todo mundo, se ndo faltou ninguém, é para coordenar as funcdes que cada um tem.

Ana Mota: Vocé lida diretamente com as camareiras?

Aline Bochnakian: Tem as supervisoras, a coordenacao que fica atendendo ao telefone
e depois eu.

Ana Mota: Vocé interfere no trabalho delas entdo?

Aline Bochnakian: Sim, interfiro se vejo que tem algo de errado e falo direto com elas
também, até porque toda manhd temos line up as oito e quinze da manhd, entdo
qualquer coisa que elas quiserem falar podem expor para mim.

Ana Mota: Sao duas Assistentes de Governanga?

Aline Bochnakian: Vai ser uma so, eu vou sair.

Ana Mota: Qual a sua relacdo com o Hotel?

Aline Bochnakian: Tento me dedicar cem por cento, a partir do momento que estamos
na empresa tem que se propor a tudo.

Ana Mota: Gosta de trabalhar nesse hotel e nessa funcéo?

Aline Bochnakian: Sim, gosto cada dia e um desafio diferente.

Ana Mota: Almeja crescer dentro do Hotel?

Aline Bochnakian: Particularmente ndo costumo fazer planos sobre o que pretendo.

Ana Mota: O que precisa para ter um bom ambiente de trabalho?
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Aline Bochnakian: Primeiramente sinceridade, comunicagdo é essencial entre todos,
disposicao e comprometimento.

Ana Mota: E falta aqui?

Aline Bochnakian: As vezes sim, principalmente comprometimento. Acho que em
todas as empresas sempre tem alguém que ndo esta satisfeito e comeca a influenciar a
todos.

Ana Mota: Costumar contribuir para um bom ambiente de trabalho no Hotel?

Aline Bochnakian: Estou sempre de bom humor, sorrindo e isso ajuda de certa forma,
pois quando as pessoas vem pedir alguma coisa ndo tem vergonha de fazer. Sou bem
aberta, quando o setor tem muitas pessoas tem que ser.

Ana Mota: Como ¢é sua relagdo com seus colegas de trabalho e com a chefia?

Aline Bochnakian: Otima, nunca tive nenhum problema nem com colega nem com
chefia.

Ana Mota: Se tivesse algo a melhorar o que proporia?

Aline Bochnakian: Poderia ter mais cursos, mais instrucoes.

Ana Mota: Treinamentos?

Aline Bochnakian: Isso falta mais treinamentos.

Ana Mota: Em quais momentos recebem treinamentos?

Aline Bochnakian: Nos temos, mas quando a empresa coloca, se quisermos um assunto
“X” que achamos que precisa para o setor ¢ mais dificil de conseguir, mais burocrético,
acredito que se tivesse tem colaborador que precisa desse incentivo.

Ana Mota: Teria muita adesdo se a empresa desse mais treinamento?

Aline Bochnakian: Sim, até eles mesmos falam que faltam mais treinamentos.

Ana Mota: Quais cargos sdo abaixo do seu?

Aline Bochnakian: Os coordenadores, 0s supervisores e 0s arrumadores.

Ana Mota: Quando foi contratada, passou por treinamento?

Aline Bochnakian: N4o, a outra assistente que foi me passando o trabalho.

Ana Mota: Se tivesse tido, o seu desempenho poderia ser diferente?

Aline Bochnakian: Acho que ndo, porque aprendo quando as coisas vao acontecendo,
até porque ja conhecia o sistema que usamos se ndo conhecesse seria bom ter um
treinamento antes so do sistema.

Ana Mota: O quadro fixo da Governanca € suficiente para atender a ocupacdo do
Hotel?

Aline Bochnakian: E suficiente quando todos veem, se tiver duas faltas no dia ja
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complica.

Ana Mota: Como resolvem faltas?

Aline Bochnakian: Ou damos créditos a mais para as camareiras, liga par alguém do
plantdo da tarde para ver se podem chegar mais cedo para ajudar, porque no dia é dificil
ligar para a cooperativa e pedir extra.

Ana Mota: Trabalham com cooperativas?

Aline Bochnakian: Trabalhamos, mas bem pouco, raramente. Tentamos evitar 0
maximo até pela questdo de padronizacao, € dificil cobrar um padrdo de uma pessoa que
ndo e fixa.

Ana Mota: Como é o acompanhamento quando vem extra de cooperativa?

Aline Bochnakian: Elas ja sabem, tém cinco ou seis que ja foram treinadas aqui,
guando pedimos tem que ser essas e nao pode ser uma que nunca veio.

Ana Mota: Em relacdo a limpeza tem diferenca de uma cooperada para um fixa?

Aline Bochnakian: Nao, sdo iguais, as vezes até melhor, pois tem algumas que querem
demonstrar seu trabalho.

Ana Mota: Pelo que ver essas cooperadas gostariam de fazer parte da equipe do Hotel?

Aline Bochnakian: Algumas sim, perguntam se estd em processo seletivo, se pode
deixar curriculo.

Ana Mota: Ja contrataram alguma camareira que ja foi cooperada aqui?

Aline Bochnakian: Ja, s6 que depende também da burocracia de Recursos Humanos,
tem uns que ndo gostam, depende do momento, analisam a pessoa antes para ver se
podem ou néo.

Ana Mota: As cooperadas costuma reclamar da cooperativa?

Aline Bochnakian: Nunca chegou até mim.

Ana Mota: Que tipo de motivacdo o Hotel poderia oferecer para melhor desempenho
dos funcionarios?

Aline Bochnakian: N&o vou falar bonificagdo em dinheiro porque seria unanime € 0
aumento do salario. Sim uma bonificacdo em dinheiro com o reconhecimento de alguém
chegar e falar: olha esta fazendo um bom trabalho, vocé mereceu, ndo s6 dar uma
bonificacdo, tem o funcionério do més, mas porque tem, precisa ter o0 motivo, a gente
indica porque tem que indicar alguém, mas nenhum Gerente Geral quer saber porqué
vocé foi indicado, indicamos porque sabemos que a pessoa fez um bom trabalho mas na
hora de divulgar para o Hotel inteiro ninguém nem quer saber o0 motivo. Cumprimenta e

fica por isso mesmo. Até os elogios de hdspedes que deixam no quarto ou internet as
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vezes ndao chegam aqui para nés. Falta reconhecimento.

Ana Mota: E reclamacéo chega?

Aline Bochnakian: Reclamacdo chega rapidinho, para tentar resolver.

Ana Mota: As questdes familiares interferem na rotina das camareiras?

Aline Bochnakian: Interfere muito, fica sem producéo nenhuma. Falta, fica no celular,
as vezes entendemos a pessoa que fica doente, mas fala olha estou esperando uma
ligacdo do hospital meu filho estd doente, posso ficar com o celular, entdo deixariamos
atender ao telefone, falta essa comunicacao.

Ana Mota: Que medidas sdo tomadas?

Aline Bochnakian: Analisamos, aqui ndo aceita atestado de acompanhante, exemplo,
se for levar meu filho ndo posso trazer atestado de que fui acompanhar ele, mas Idgico
que analisamos cada caso, se for grave vamos aceitar. Aqui damos adverténcia e falta
que é descontado no salario, tem horas que precisa ser um pouco mais rigida.

Ana Mota: Tem muitas faltas?

Aline Bochnakian: Sim, muitas. Mais de final de semana, duas, trés, depende.

Ana Mota: Tem muitas reclamac6es do trabalho por parte das camareiras?

Aline Bochnakian: Reclamam, que o colchdo é pesado, mas foi o que falei se uma
estiver insatisfeita e comeca a reclamar no geral a que chegou feliz vai embora triste.
Ana Mota: Vocé foi indicada representando os colaboradores como um stakeholders
importante, tinha esse conhecimento da sua importancia enquanto colaboradora?

Aline Bochnakian: N&do. Sei que quando cheguei fiz algumas modificacbes aqui no
setor que me disseram que foram validas.

Ana Mota: E sabia da sua importancia para sua chefia, que no caso é a Governanta, por
ela te indicar?

Aline Bochnakian: Sabia mais ou menos, ndo cem por cento, mas imaginava.

Ana Mota: Porque acha que foi indicada?

Aline Bochnakian: Quando chego aqui tento dar cem por cento de mim, a partir do
momento que vem trabalhar tentar fazer ao maximo tudo que estéa ao seu alcance, é pela
dedicagdo mesmo.

Ana Mota: E como ver a relagdo empresa/colaborador?

Aline Bochnakian: Tem muitas coisas a serem melhoradas, que € essa parte de
treinamentos e reconhecimento falta por parte da empresa.

Ana Mota: O que a empresa significa para vocé em termos gerais?

Aline Bochnakian: Dificil, mas acredito que é em termos de aprendizado, desde que
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entrei aprendi muita coisa, qualquer empresa que vai, aprende alguma coisa, €
aprendizado mesmo, abrir a cabeca, aprender coisas novas.

Ana Mota: O que entende por Hospitalidade?

Aline Bochnakian: Sindnimo de servigos, ateng¢do, um “oi” como foi sua viagem.

Ana Mota: Como se aplica no Hotel?

Aline Bochnakian: Sdo bem hospitaleiros, cumprimenta as pessoas no corredor, recebe
bem pessoas novas.

Ana Mota: Tem integracdo com outros departamentos aqui no Hotel?

Aline Bochnakian: N&o temos, ja pensamos nisso.

Ana Mota: Aline, muito obrigada pelas informacdes dadas.

Aline Bochnakian: Imagina, obrigada eu.

Entrevista realizada no dia 13 de novembro de 2014, com a Lider de Lavanderia

da empresa Atmosfera.

Ana Mota: Obrigada por me receber para essa entrevista. Como é o seu trabalho na
lavanderia e qual seu cargo na empresa?

Entrevistada A: Gosto de trabalhar na Atmosfera, s6 algumas vezes que as pessoas me
deixam realmente irritada.

Ana Mota: Qual a sua funcdo na empresa?

Entrevistada A: Sou lider, mas passo, lavo e arrumo.

Ana Mota: Quanto tempo na empresa?

Entrevistada A: Entrei em 2001.

Ana Mota: Vocé tem alguma formacéo académica?

Entrevistada A: Ndo, nem deu para terminar os restos das séries.

Ana Mota: Pode me falar um pouco sobre a Atmosfera?

Entrevistada A: Em relacdo ao nosso pagamento, nunca atrasou, cai no dia certo, se vai
cair num feriado ou sabado e domingo ja esta na conta, nessa parte é tudo certo, até
nosso vale alimentacdo e transporte € a mesma coisa, eu digo por que se ndo cai eu
cobro, entendeu. Na parte de lideranca ndo fazemos sé aquilo, fazemos tudo: lava,
arruma, organiza, arrumamaos as gaiolas, separa os lencdis, conta o enxoval.

Ana Mota: Quantas pessoas te ajudam?

Entrevistada A: Trés rapazes e duas meninas.

Ana Mota: Entdo aqui faz toda triagem, contagem e embalam o enxoval para mandar
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para a Atmosfera?

Entrevistada A: Isso, com a conferéncia minha e delas.

Ana Mota: Quanto tempo vocé trabalha dentro desse Hotel?

Entrevistada A: Trabalhei antes, quando tinha roupa de hdspede, depois fui embora,
mas acabei retornando a casa.

Ana Mota: Gosta de trabalhar nesse ambiente?

Entrevistada A: Gosto ¢ muito sossegado, ninguém incomoda se ndo gostasse ia te
falar, mas eu gosto.

Ana Mota: A sua chefia fica aqui com vocé ou na sede da Atmosfera?

Entrevistada A: Fica I4, e vém todas as sextas-feiras.

Ana Mota: Vocé foi indicada representando a Lavanderia Atmosfera como uma
parceira importante, tinha conhecimento dessa importancia?

Entrevistada A: Néo.

Ana Mota: Porque acha que foi indicada?

Entrevistada A: N&o sei. Brinco e me divirto com todo mundo aqui, entdo para mim
somos uma familia, se ndo ajudar fica dificil trabalhar. Sempre que tenho um problema
no meu setor eu peco para a Marja e ela sempre me ajuda, entdo somos uma familia,
pois uma pessoa s6 ndo chega a lugar algum, tem que ser uma equipe, trabalhando todo
mundo junto. Os meus meninos, as minhas meninas, as camareiras, todo mundo precisa
ser uma equipe.

Ana Mota: Vocé considera que ela é importante para seu trabalho?

Entrevistada A: Muito, até demais. Porque ela tem mais cargos do que eu e tem que
olhar mais coisas do que eu, e tudo cai na cabeca dela entdo € por isso que ajudamos ela
também.

Ana Mota: Sabe falar como é a contratacdo |14 na Atmosfera?

Entrevistada A: Se eu tiver uma pessoa que esteja querendo trabalhar gosto de indicar,
elas gostam que indiquemos pessoas para trabalhar, elas entram em contato e se gostam
comeca os treinamentos de umas trés ou quatro horas.

Ana Mota: A Atmosfera presta servicos em outros hotéis?

Entrevistada A: Sim, varios outros, no Emiliano, Tivoli entre outros que ndo lembro
agora.

Ana Mota: Vocé também trabalha nos outros hotéis ou so fica nesse?

Entrevistada A: Sou fixa nesse.

Ana Mota: Prefere assim ou gostaria de ir para outro?



171

Entrevistada A: Prefiro porque sé fico tomando conta de um lugar so.

Ana Mota: Porque escolheu trabalhar em lavanderia?

Entrevistada A: A minha funcdo é metallrgica, entdo ndo consegui emprego quando
eu queria. Antes de ser metaltrgica o meu primeiro emprego foi em uma lavanderia de
um japonés que nunca me esqueco dele, trabalhei cinco anos com eles, me ensinaram
muita coisa, a passar, lavar e também para descansar por vinte minutos para sair do
vapor quente, a mulher desse japonés ndo movia as maos pelo motivo de trabalhar por
muito tempo no vapor quente e deu choque térmico. Tinha quinze anos quando fui
trabalhar com eles.

Ana Mota: Gostou dessa area de lavanderia?

Entrevistada A: Nossa muito. Depois casei me deram o enxoval, fiquei gravida e
deram também o enxoval das minhas filhas. Como ndo tinha ninguém que cuidasse da
minha filha tive que parar de trabalhar, me mandou embora sob o aviso de que o dia que
quisesse voltar eu poderia procuré-los, o que aconteceu, quando minha filha fez trés
anos resolvi voltar a trabalhar e fui & procura dele e ndo encontrei, ja tinham ido embora
para o interior. Entdo comecei a procurar emprego e fui parar numa metaldrgica,
trabalhei na Bandeirantes e em outras empresas, engravidei e parei de trabalhar um
tempo e perdi meu marido gravida de sete meses, entdo tive que voltar a trabalhar,
comecei em casa de familia, mas ndo era o que queria, ndo tinha nada a ver comigo. Um
dia encontrei um amigo que perguntou se era passadeira, eu disse sim, e ele disse entdo
ja tem um emprego, isso foi em 2001 e estou até hoje na lavanderia. Tinha um
coordenador que me ensinava tudo que eu queria aprender dentro da lavanderia, lancar
notas no computador entre outras atividades, depois de trés anos passei a ser lider.

Ana Mota: Gosta da sua funcdo?

Entrevistada A: Gosto, mas tem muita cobranca, vou te falar eu ndo tenho mais cabeca
para isso, se um dia eles ouvirem isso eu agrade¢o muito pelo emprego.

Ana Mota: Mudaria o que em relagéo a isso?

Entrevistada A: Quero aposentar, ndo quero trabalhar para mais ninguém.

Ana Mota: Fez algum treinamento ou curso de capacitagdo durante esses anos de
trabalho na lavanderia?

Entrevistada A: Fiz.

Ana Mota: Como é?

Entrevistada A: Aprende a trabalhar com os produtos, lavagem para tirar manchas e

ferrugens. Uma coisa que fico chateada com eles é que nunca fui a empresa
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Ana Mota: Vocé ndo conhece a empresa?

Entrevistada A: Né&o.

Ana Mota: Onde fica a empresa?

Entrevistada A: Jundiai.

Ana Mota: Mas eles ndo levam os funcionarios para conhecer?

Entrevistada A: Uma vez convidou, mas eu trabalhava com um Governante e ele ndo
queria que eu saisse aquele dia, mas nunca ninguém chegou e disse vamos |4 conhecer.
Ana Mota: Eles tém escritorio em S&o Paulo?

Entrevistada A: Néo, funciona tudo 14 em Jundiai.

Ana Mota: Quanto tempo o enxoval demora em retornar limpo?

Entrevistada A: Dois dias. Como nunca fui ndo me pergunta como é lavado o lencol e
dobrado que eu ndo sei. Algumas governantas ja me convidaram, eu faLei que ndo
queria ser convidada por elas e sim pela minha empresa.

Ana Mota: Onde faz os treinamentos?

Entrevistada A: Em um espaco que eles tém em Alphaville, quando tém reunides eles
marcam em um dos hotéis.

Ana Mota: Como € o seu relacionamento com a sua equipe e do hotel?

Entrevistada A: E boa, gosto da minha equipe, mas tem uns meninos que vem
trabalhar que conhecemos eles de um jeito e no dia a dia sdo outros, as pessoas mudam
de comportamento, no comego € um amor e com 0 passar do tempo comegam a dar
trabalho, é dificil mexer com o ser humano. Gosto de conversar e conviver com todo
mundo, com as camareiras converso, brinco, falo alto, se tiver que reclamar reclamo, se
tiver alguma coisa para fazer eu fago.

Ana Mota: Gosta desse ambiente?

Entrevistada A: Gosto.

Ana Mota: Vocé participa de atividade para colaboradores do hotel, mesmo sendo
contratada de outra empresa?

Entrevistada A: Sim, de aniversario, fim de ano como outras datas, carrego todo
mundo comigo. Para falar a verdade sou mais reconhecida aqui no Hotel do que pela
minha prépria empresa.

Ana Mota: Recebe muita reclamacéo do seu trabalho?

Entrevistada A: Aqui dentro, do pessoal da lavanderia ndo, mas de enxoval sim. Me
magoa muito quando uma pessoa diz: vocé tem que cobrar, pois ja estou cobrando, faco

isso toda hora e ndo precisa alguém me dizer o que preciso fazer. Acredito que tem que
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ter mais unido e ndo s6 cobranca quando tem problemas. Também gostaria de ver
reconhecimento, reunir todo mundo e dizer: gente foi 6timo, muito obrigada. Aqui se
fazemos dez, vinte gaiolas e ficamos até as vinte horas, ndo vejo ninguém no outro dia
dizendo: muito obrigada. Precisa pagar mais para 0S meninos, € muito pouco o que
pagam para eles, dé mais valor no trabalho dos outros.

Ana Mota: Eles passam por treinamentos?

Entrevistada A: Em cada hotel que vdo passam por treinamento com os lideres.

Ana Mota: Os que trabalham aqui vocé que treinou?

Entrevistada A: Isso, eu que treino, ensino tudo para eles.

Ana Mota: A sua vida familiar interfere no seu trabalho?

Entrevistada A: Olha nesse quesito minha mée foi uma bencéo, ela me ajudou muito
qguando meus filhos eram pequenos e eu precisava trabalhar, hoje ndo tenho mais minha
mée, € falecida ha dois anos. Mas eu faco questdo de acompanhar meus filhos no
médico, na escola e quando acontece eu aviso que vou sair mais cedo ou entrar mais
tarde no trabalho. Porque a mée tem que acompanhar os filhos em tudo. Quando fiquei
doente, fiquei muito ruim, a empresa foi muito boa comigo e colocou uma pessoa para
me ajudar no meu trabalho, para ndo pegar peso ja que meu problema foi da coluna, tive
muito apoio. Quando eu preciso fazer meus exames eu digo: Marja preciso fazer um
exame, estou indo. Estou na empresa, mas continuo me cuidando. Eles nunca disseram,
porgue vocé esta doente ndo serve mais, isso nunca fizeram.

Ana Mota: O que o Hotel representa para vocé?

Entrevistada A: Representa uma casa, porque todo dia estou nela, vou a minha casa s6
para dormir, aqui € uma casa, uma familia, venho conversando com gato e cachorro, ndo
tenho nada a reclamar daqui, mas ja falei para Marja que a noite eu ndo trabalho mais,
que foi um dia que vim ajudar a fazer o inventario de enxoval, esse dia aprendi uma
licdo de como é trabalhar a noite.

Ana Mota: Nas suas folgas alguém te substitui?

Entrevistada A: Nas folgas néo.

Ana Mota: Como é sua escala de folga?

Entrevistada A: Folgo sabado e domingo, mas se precisar eu venho.

Ana Mota: E quando tém faltas?

Entrevistada A: Nao tem ninguém para substituir, temos que meter a mao na massa e
da conta do servi¢o. Aqui ndo da para falar: vocé so tem essa funcdo, que é mentira.

N&o sou sé lider: passo, lavo e arrumo. Aqui € uma equipe, todo mundo ajuda todo
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mundo.
Ana Mota: Obrigada pelas informagdes.
Entrevistada A: De nada.

Entrevista realizada no dia 31 de outubro de 2014, com o Sr. Adailton Cajaiba,

Coordenador da Ecolimp no Hospital Nove de Julho.

Ana Mota: Adailton, muito obrigada por me receber para essa entrevista. Qual sua
formacéo e quanto tempo na Ecolimp?

Adailton Cajaiba: Conheci a Ecolimp através do hospital Metropolitano, quando o
hospital foi vendido para o Grupo Amil, trabalhava nesse hospital como supervisor na
de higienizacdo e Hotelaria, e foi quando o hospital foi vendido, entdo a Ecolimp entrou
e me fizeram uma proposta para continuar sendo supervisor no Metropolitano, aceitei
isso foi em dois mil e oito, um ano depois surgiu o contrato aqui no Hospital Nove de
Julho e 0 Augusto que é Gerente Geral da Ecolimp me fez a proposta para eu ser
promovido a Coordenador e viesse a assumir o contrato no Hospital Nove de Julho,
desde entdo estou aqui. Sou formado em Administracdo de Empresas, para meu cargo
fui bastante treinado, passamos por uma consultoria onde tivemos vérias ferramentas
sobre autoconhecimento, gestdo de pessoas, vendas, atendimento ao cliente e qualidade
nos Servicos.

Ana Mota: Seu cargo aqui é qual?

Adailton Cajaiba: Coordenador.

Ana Mota: Como surgiu o Grupo Ecolimp?

Adailton Cajaiba: A Ecolimp surgiu em mil novecentos e noventa e um com 0 nome
Apoio, até hoje a base com o nome Apoio € no Rio de Janeiro e atende todos 0s
contratos da Amil e tem alguns outros contratos que sao prédios e condominios, em dois
mil e dois veio para Sdo Paulo, ndo com o0 nome Apoio, mas Ecolimp, mas 0s donos sao
0s mesmo. Entdo a Ecolimp esta em Sao Paulo desde dois mil e dois com todos os
contratos da Amil e também com contratos particulares como o Hospital Samaritano
gue € um hospital filantrépico.

Ana Mota: Também faz limpeza em uma Agéncia de Turismo?

Adailton Cajaiba: Isso, na Nascimento e Turismo, também em todos os laboratorios da
Asa, Delbone, Sergio Franco e recentemente estamos implantando em Curitiba e regiao.

Ana Mota: Porque o ramo da higienizacdo hospitalar?
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Adailton Cajaiba: A terceirizacdo veio para ficar no mercado, essa questdo de
trabalhar s6 com hospital foi para garantir melhor 0s processos, tem bastantes empresas
terceirizadas, porem, trabalhar muito a questdo de facilities, trabalha com portaria,
cozinha entdo terceiriza tudo que € méo de obra, o que ndo é o foco da Ecolimp que é s
de limpeza mesmo, tanto que ndo trabalhamos com copeira, seguranca entre outras, sO
com limpeza e higienizag&o hospitalar, ¢ mesmo uma questéo de garantir 0S processos.
Ana Mota: E mais facil se especializar em apenas um seguimento de prestacio de
Servico.

Adailton Cajaiba: Exato, nosso segmento de limpeza hospitalar.

Ana Mota: Quais as vantagens da terceirizagéo?

Adailton Cajaiba: Primeiro, tem a méo de obra que é mais escassa no mercado,
principalmente nessa area de higienizacdo e limpeza, porque as pessoas V& muito a
limpeza como se fosse o ultimo emprego ou uma coisa muito discriminada, e nao &,
pelo contrario € muito valorizado, por exemplo, se ndo limpar a sala cirirgica o médico
ndo vai operar. A vantagem de ter uma terceirizada para o cliente € ndo se preocupar,
ele terceirizou um servico e ele s6 vai cobrar por esse servico. Hoje as empresas
terceirizadas para sobreviver no mercado, pela concorréncia ser grande, ela tem que ser
muito boa no que faz, e esse é o foco e visdo da Ecolimp, a nossa vantagem e que
saimos na frente de varias empresas é que trabalhamos muito com treinamentos, somos
muito bons em treinamento, na diversidade de treinar e retreinar, quando tem o foco
voltado para o treinamento o resultado € muito vantajoso terceirizar os servi¢os, tenho
conversado com alguns Coordenadores de hospitais ndo terceirizados ficam com uma
vaga aberta por trés, quatro meses por querer um perfil de conhecimento de segundo
grau, ja a Ecolimp quer um perfil de chdo de fabrica porque ela tem tempo de treinar,
nosso RH é muito bem preparado para dar treinamentos.

Ana Mota - E a capacitacdo desse pessoal como é feita.

Adailton Cajaiba — Nés perdiamos muitos colaboradores fazendo um treinamento, ia
fazer uma ficha depois essa ficha ia para a psicéloga e ela avaliava e dizia vocé aguarda
em casa que vou te chamar e nisso demorava muito tempo e nesse aguardo a gente
perdia o funcionario para outra empresa, porque tem outras muitas empresas
terceirizadas, se pegar aquele jornal Amarelinho tem inimeras vagas e a pessoa ndo vai
ficar esperando muito tempo a ser chamada ela aceita a primeira empresa que oferecer
logo a contratagdo. Entdo a empresa passou por uma grande reforma nesse sentido de

Recursos Humanos, hoje 0 nosso processo acontece em no maximo dois dias entre o
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primeiro contato da pessoa e sua contratacdo e ndo mais em cinco dias, entdo a empresa
que nos procura terd o funcionario solicitado trabalhando em no méaximo dois dias.
Adailton Cajaiba — Em relagdo ao treinamento nos dois temos trés salas de
treinamento, onde falamos um pouco de cada cliente, o treinamento € ministrado pelo
Carlos, agora é um treinamento mais enxuto sem maquinas pois antes 14 tinha agora nao
mais, o funcionério ja saia de 1& sabendo que que ele ird para um hospital onde ele tera
que usar todos os EPIs, ele ja sai de I4 ciente de onde ele usard a luva amarela, a luva
verde 0 que é uma descontaminacdo, o0 que é uma limpeza concorrente, 0 que é uma
limpeza terminal, o Carlos que da os treinamentos ja trabalhou na area de operacéo 8
anos e saiu da operagdo para da os treinamentos entdo ele tem bastante conhecimento
técnico.

Ana Mota — Ja aconteceu esse caso, de contratar a pessoa e ela chegar e dizer que ndo
quer ficar porque ndo aguenta lidar com situacGes parecidas?

Adailton Cajaiba — O que acontece com mais frequéncia é que tem um funcionario que
entra na UTI e antes ja havia perdido um parente querido e vendo aquela cena nédo
consegue ficar trabalhando num lugar que traz tantas lembrancas ruins. Entdo o retorno
para esse cenario é muito triste e a pessoa nao consegue.

Adailton Cajaiba — Trabalhamos com videos, e eles mostram a realidade. Entdo 14 a
sala de treinamento foi montada como um ambiente hospitalar, compramos no pet shop
fezes, tem uma cama, tem tudo para pessoa ver se ela aguenta ou nao, o que é normal do
dia a dia que ela ira encontrar no trabalho. Muitas pessoas conhece o hospital sé até o
pronto socorro e ndo sabe a operacdo por traz de tudo isso.

Adailton Dia — Ela sé assume sozinha o trabalho no minimo dez dias depois.

Adailton Cajaiba — No primeiro dia que a pessoa chega a gente a acolhe primeiro, tira
aquela tensdo da pessoa, antes o funcionario que ia comecar de manha pediamos para
chegar a 7 horas, e esse horéario é a troca de turno e fica uma loucura e isso assustava a
pessoa que estava chegando, a funciondria sumia, falava eu vou ficar nessa loucura e ia
embora, agora pedimos para chegar as 8 horas pois ja passou a troca de turno e esta
mais tranquilo um clima mais leve e 0 que acontece a encarregada nesse dia oferece
para almocar com essa pessoa que é para ela sentir mesmo acolhida, ela vai fazer a
integracdo com a encarregada e conhecer todo hospital e depois de tudo a encarregada
senta e aplica novamente uma provinha para saber o que ela conseguiu absorver o
primeiro treinamento, como comeca uma limpeza se é do mais sujo para 0 mais limpo

ou do mais limpo para o mais sujo, como utilizar as luvas entre outras coisas que foi
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tudo o que o Carlos deu l&4 na Ecolimp. A prova ndo é para desqualificar e quando elas
erram é em uma questdo SO, geralmente coisas mais técnicas do hospital,
particularidades da rotina e produtos usados no hospital. Essa prova é mais para a
encarregada saber o quanto ela absorveu e qual o tempo  que ela vai precisar gastar
com essa pessoa, se for uma que absorveu pouco a encarregada tera que dispensar mais
tempo com essa pessoa, e também serve para a gente da um feedback 14 na Ecolimp
dizendo olha estd chegando aqui sem muitos conhecimentos, 0 que esti acontecendo
nos treinamentos, entdo serve para melhorar 0s nossos procedimentos no primeiro
treinamento.

Ana Mota — Entéo é mais uma limpeza de superficie fixa?

Adailton Cajaiba — Com certeza, primeiro a salde do funcionério e vocé tem que
mostrar pra ele que realmente precisa usar. E também a NR Anvisa eles tem que usar e
usam por conscientizacdo do risco. Nao podemos usar nem aliangas durante o trabalho.
Ana Mota — Adailton vocé poderia me falar um pouco mais sobre a sua funcdo na
Ecolimp.

Adailton Cajaiba — Na Ecolimp eu sou coordenador, eu sou o responsavel pela gestdo
do contrato e aqui no hospital eu s6 respondo para a Claudia.

Ana Mota — Qual o perfil necessario dos seus colaboradores.

Adailton Cajaiba — O perfil que nds adotamos aqui para o hospital nove de julho sdo
pessoas na faixa etaria entre 30 e 43 anos, sdo pessoas em uma fase da vida mais
madura, S0 maes e sdo pessoas mais preparadas, antes nds tinhamos um alto indice de
faltas e até pedido de demissdo com pessoas mais novas, quando chegava nesse perfil de
camareira, nés temos pessoas mais novas, mas é para PS ou lugares mais dindmicos
onde ela esta diretamente em contato com o publico mais ela ndo estd diretamente
lidando com a carga emocional, pois o paciente ali é passagem ela ndo vai ver o0 mesmo
sempre.

Ana Mota — A vida familiar dos colaboradores interfere no trabalho?

Adailton Cajaiba — Sim, o pessoal da limpeza sdo pessoas que as vezes ndo tiveram
uma oportunidade de estudos ou uma qualidade de vida melhor, principalmente na
terceirizada, o perfil do funcionario muda quando é contratado direto ou de uma
terceirizada, tem muitas pessoas que conseguem fazer um curso.

Adailton Cajaiba — Temos pessoas que foram promovidas para mensageiras, auxiliar
de enfermagem, o que eu vejo que interfere mais é na questdo filhos, pois na maioria

das vezes sdo maes e pais, 0 esposo esta preso ou mesmo o filho preso, isso abala muito
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0 emocional, mais tem muitas pessoas responsaveis e avisam quando precisam faltar,
mais interfere. O bom é que elas sabem administrar bem o problema mais ndo deixem
afetar o cliente, ndo temos nenhuma reclamacdo. Quando tem faltas no contrato j& esta
previsto uma reposi¢édo, entdo ndo prejudica o cliente hospital.

Adailton Cajaiba — No contrato hoje do Nove de Julho com a Ecolimp paga cento e
setenta e trés funcionarios, e eu tenho aqui dentro do contrato mais dez que é cobertura
de férias e tenho mais oito que € cobertura de faltas.

Ana Mota — Recebem muitas queixas delas em relacéo ao trabalho?

Adailton Cajaiba — Como te falei, se eu pegar uma funcionaria com menos de trinta
anos de idade para fazer um servigo de camareira ela reclama, porque ela acha ruim
ficar direto num setor fixo sem dindmica.

Adailton Cajaiba — Os produtos hospitalares tém dois fatores que as pessoas se
impressionam e que séo diferentes dos produtos usados em casa, primeiro ndo pode ter
cheiro para ndo causar mal ao paciente, e segundo ele ndo pode fazer espuma, isso ja
causa um estranhamento, pois as pessoas estdo acostumadas numa limpeza
convencional a cheiro e muita espuma, entdo quando ndo veem isso aqui acha que a
limpeza néo foi bem feita.

Adailton Cajaiba — Em relacdo as queixas voltando um pouco eu costumo dizer que
temos que morder e assoprar, porque sdo pessoas muito carentes, e a0 mesmo tempo em
que sou coordenador, tenho que ser pai, amigo, companheiro porque eles tem
problemas e vocé tem que mostrar para eles que estamos juntos. O relacionamento com
a minha equipe € bom, com o cliente é bom, eles gostam muito do cliente porque o
cliente ndo trata eles como terceiros, se tiver uma festa de confraternizacdo eles séo
chamados como funcionarios.

Adailton Cajaiba — No hospital parte do principio que tem que limpar o0 que esta
limpo, se parte do principio de limpar o que estd sujo precisa rever procedimentos e
rotina, esta errado.

Ana Mota: As empresas costumam terceirizar um servico pela dificuldade de encontrar
méo de obra?

Adailton Cajaiba: Sim.

Ana Mota: Ela passa essa responsabilidade de suprir a mdo de obra de que precisa para
uma terceirizada?

Adailton Cajaiba: Em limpeza temos ai oitenta por cento de médo de obra de mulheres

e vinte por cento homens, quando se tem uma mao de obra predominante por mulheres
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a chance de ter atestados, afastamentos por gravidez, licenca maternidade é enorme, e é
um prejuizo muito grande para uma empresa, para ter uma ideia o Hospital Nove de
Julho terceirizou a limpeza h& cinco anos, conversando com a Claudia recentemente, ela
me falou que tem pessoas afastadas pelo INSS, o servico foi terceirizado e ainda tem
pessoas afastadas pelo hospital e ndo sdo poucas, sdo muitas pessoas. Temos um
trabalho muito forte em Medicina do Trabalho no cuidado com o funcionério, para nao
adquirir LER (Lesdo por esforgo repetitivo), tendinite a Ecolimp investe muito em
equipamentos que ajuda o funcionario na parte de ergometria para evitar atestados.

Ana Mota: O que falta num candidato ao concorrer uma vaga de trabalho na Ecolimp?
Adailton Cajaiba: A exigéncia minima para entrar na Ecolimp € ter o primeiro grau de
escolaridade, que saiba preencher uma ficha, trabalhar com radio, o que falta as vezes ¢é
o candidato ndo ter o minimo que a Ecolimp espera dele, 0 que costuma reprovar muito
é a parte comportamental, comportamento ninguém muda esta na pessoa, agora técnicas
e aplicacdo de técnica, rotina de trabalho isso conseguimos inserir na pessoa, agora
quando a pessoa passar pelo processo e a Psicologa ja avalia que ndo tem um bom
comportamento a pessoa ja € descartada do processo seletivo, é reprovado, pois o
cliente ndo quer saber, ele terceirizou e quer um bom servico, estamos em um hospital
padrdo e temos um publico muito exigente, entdo o0 minimo que esperamos € um bom
dia, boa tarde, boa noite, gentileza.

Ana Mota: A empresa oferece promocao para funcionarios?

Adailton Cajaiba: Sim, a Ecolimp trabalha da seguinte maneira, hoje tenho trés
funcionarias que estdo no Gltimo més aqui no Hospital Nove de Julho, pois passaram no
processo para promocao e vao assumir novos postos de trabalho. Temos um funcionario
e uma regra, com mais de um ano na empresa pode participar de um processo seletivo
para promocao, para ser lider precisa ter o segundo grau de escolaridade completo,
ensino médio completo, pois vai ter uma visdo maior do que quando era auxiliar de
limpeza, e também que ndo tenha problemas de assiduidade, obedece as regras da
empresa, tem iniciativa é convidada a participar do que chamamos de curso de
capacitacdo de lideranca, podem continuar no mesmo posto de trabalho ou em outro
obedecendo a condicdo de ser proxima a regido que mora, temos contratos nas quatro
regides de S&o Paulo: norte, sul, leste e oeste. De lider ao passar de um tempo pode ser
promovido a encarregado, e se 0 encarregado tiver uma faculdade voltada para o foco
Hotelaria, RH ou Gestdo de Pessoas pode participar de um processo seletivo para

supervisdo e o supervisor pode ser promovido para coordenador que é 0 meu caso, eu
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com a faculdade e sendo coordenador posso participar de um processo para geréncia.
Ana Mota: E a questdo da rotatividade como funciona?

Adailton Cajaiba: Se pegar nossa escala, com quase duzentos funcionérios, o numero
de faltas ndo € muito grande, e em relacdo da rotatividade elas s6 pedem demissédo
quando encontra uma atividade melhor, tem pico, tem época que aumenta e depois
normaliza, mas esta dentro do esperado pela empresa.

Ana Mota: Tem dificuldades para encontrar méo de obra operacional?

Adailton Cajaiba: Sim, as pessoas veem a limpeza como o ultimo emprego que véo
submeter, mas com toda dificuldade conseguimos preencher uma vaga com cinco e no
maximo dez dias.

Ana Mota: Tem muitas vagas em aberto?

Adailton Cajaiba: Sempre tem por termos varios contratos.

Ana Mota: Como sdo divulgadas?

Adailton Cajaiba: Pela CATHO, o Jornal Amarelinho, e 0 nosso programa interno
indique um amigo, que é por onde trazemos muitos funcionérios novos, eu trabalho na
empresa e indico vocé Ana, se vocé passar na selecdo eu ganho cinquenta reais, e se
VOCE passar na experiéncia de trés meses eu ganho mais vinte e cinto reais.

Ana Mota: E bem interessante esse programa indique um amigo. Como vocé vé a
questdo da Hospitalidade na Ecolimp?

Adailton Cajaiba: Vejo que é bem legal, quando passam por entrevista de demissdo
nunca falam mal da empresa, falam que sempre foram bem recebidos, bem treinados
que é uma empresa idonea, ndo existe uma resisténcia em inserir o outro.

Ana Mota: Existe uma ajuda para quem esta chegando a empresa?

Adailton Cajaiba: Ajuda por demais.

Ana Mota: Vou te apresentar agora um mapa de stakeholders em que apresenta esse
conceito, e gostaria que me indicasse 0s dois mais importantes para a Ecolimp.
Adailton Cajaiba: Sim eu vejo se consigo te ajudar essas entrevistas. Acho que se tém
Recursos Humanos que traz a méao de obra e temos clientes é o que precisamos.

Ana Mota: Entdo me indicou como principais stakeholders o Cliente e Recursos
Humanos? Qual Cliente?

Adailton Cajaiba: A prépria Coordenadora de Hotelaria do Hospital Nove de Julho, A
Claudia. Como representante de Recursos Humanos a Michelle, Coordenadora de RH
da Ecolimp.

Ana Mota: Qual sua relagdo com os indicados?
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Adailton Cajaiba: De total parceria, e 0 Hospital Nove de Julho deixa bem claro que
ndo somos terceirizados e sim parceiros, a partir do momento que seu cliente te enxerga
como parceiro é muito importante, pois nos insere em todos 0s seus programas,
treinamentos, existe uma relacdo de confianca com a marca, desde que cheguei a
Claudia tem sido minha parceira, aprendo muito com ela principalmente no inicio das
minhas atividades aqui, por ela conhecer a institui¢do e eu esta chegando e precisando
de apoio.

Ana Mota: Como imagina que a Ecolimp ¢é vista pelo cliente?

Adailton Cajaiba: Acredito que é bem vista, pois participamos de uma pesquisa de
clima anual, e somos bem elogiados pelo cliente, é obvio que nada é cem por cento,
temos em torno de doze mil atendimentos e gira em torno de cinco reclamagdes por
més.

Ana Mota: Bem pouco, pelo numero total de atendimento que falou. Quantas
camareiras?

Adailton Cajaiba: Sim, muito pouco.

Adailton Cajaiba: Gira em torno de oitenta camareiras, mas no hospital temos cento e
oitenta e um funcionérios.

Ana Mota: Otimo, entdo o préximo passo ¢ entrevistar os indicados. Adailton, muito
obrigada pelas informacdes dadas na entrevista.

Entrevista realizada no dia 09 de dezembro de 2014, com a Sra. Michelle

Carvalho, Coordenadora de Recursos Humanos da Ecolimp.

Ana Mota: Michelle, obrigada por me receber para essa entrevista.

Ana Mota: Qual a sua formacéo e funcédo e tempo na empresa Ecolimp?

Michelle Carvalho: Sou formada em Psicologia, fiz em Piracicaba na Unimep e me
formei em 2007, depois disso vim para S&o Paulo e fiz de Tecn6logo em Administracao
de Recursos Humanos na Uninove na unidade da Vila Maria, foi um curso de dois anos
e recentemente eu conclui a P6s em Psicologia Organizacional do Trabalho pelo
Mackenzie, estou na Ecolimp desde primeiro de junho de dois mil e onze, completando
agora trés anos e meio, iniciei como Assistente de Recursos Humanos, fui migrando
para outras atribuicOes, fui para Analista de Recursos Humanos e hoje tem mais ou
menos oito meses estou na Coordenacdo de Recursos Humanos da Empresa, hoje temos

um programa que é dividido em uma parte mais de Recrutamento e Selecéo,
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Treinamentos, Cargos e Salarios, cuido dessa parte desse Subsistema de RH, e a outra
parte que é de Beneficios e Folha de Pagamentos, que é o Departamento Pessoal que eu
ndo cuido. Entéo so6 cuido da primeira parte que te falei.

Ana Mota: Quantos funcionarios da Ecolimp?

Michelle Carvalho: Ndo tenho o exato para te passar agora, 0 Augusto deve ter te falo
que temos a sede no Rio de Janeiro, temos as filiais em Brasilia, Cascavel e em Séo
Paulo, vocé quer que eu fale no geral ou em cada unidade?

Ana Mota: Pode ser em numeros gerais.

Michelle Carvalho: Tenho uma noc¢éo, estamos trabalhando em torno de cinco a seis
mil funcionérios divididos em todas as unidades, e em Sdo Paulo mais precisamente
estamos perto de dois mil funcionarios.

Ana Mota: Quantos sdo de Recursos Humanos nessa unidade aqui em S&o Paulo?
Michelle Carvalho: Estamos com sete pessoas no RH, comigo oito.

Ana Mota: Como a méo de obra base da Ecolimp é operacional, quais as dificuldades
que encontram no processo de recrutamento, selecionar e para treinar essas pessoas de
acordo com as vagas disponiveis?

Michelle Carvalho: Acho que temos uma dificuldade que comeca pela forma de
distribuicdo econdmica do pais, na verdade sdo varios fatores: economia e educacao,
que sdo bases, e ndo temos uma distribuicdo igualitéria financeira, educacéo para alguns
privilegiados, e acabamos como empresa tendo todo esse 6nus para poder cuidar, entdo
se pensarmos num publico que é marginalizado socialmente estamos com as profissdes
da base mesmo em termos de reconhecimento financeiro, formacdo académica e
lidamos mesmo com um publico desprovido dessas questBes, um publico bastante
carente também emocionalmente, costumamos falar que ninguém opta por ser Auxiliar
de Limpeza como uma carreira, as pessoas escolhidas a serem isso como a ultima opcao
de emprego que acabou tendo. Como empresa sentimos bastante isso e tendo que
praticamente fornecer a educacéo béasica que a familia ndo deu por algumas questdes, a
escola que ndo permitiu, o nosso publico hoje de contratacdo precisa ser pelo menos
alfabetizado, séo pessoas que precisam minimamente identificar uma placa no hospital e
saber como lidar com aquilo, entdo tem toda as identificacGes, 0 que é uma area de
isolamento, entéo ele tem que saber e entender qual é o EPI que ele precisa usar, 0s
acessos internos, os controles que fazemos da limpeza, entdo pedimos que seja pelo
menos alfabetizado, mas temos uma faixa de escolaridade de ensino fundamental

incompleto, entdo é quarta, quinta série.
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Ana Mota: E muito baixo para as necessidades que as vezes precisam que eles
desempenham?

Michelle Carvalho: Sim, é muito baixo porque acabamos ndo conseguindo qualificar
tudo que precisamos em termos do trabalho, uma das coisas que costumo falar e sempre
senti isso desde quando entrei na Ecolimp, trabalhamos muito a questdo do atendimento
ao cliente, entdo os cumprimentos bom dia, boa tarde, boa noite, com licenca, por favor,
acho que essa educacdo bésica que falLei antes que na origem deles, no contexto onde
eles convivem com familiares, com vizinhos, com amigos nao tem isso, ai chegam para
trabalhar conosco e ja entra com esse choque de realidade, em suas casas chutam um
balde e chega aqui tem que pedir, por favor, licenca, posso entrar, entdo isso sabemos
que choca bastante nosso publico. Em relagcdo ao salario atendemos o que a convengdo
coloca, € uma dificuldade também, especialmente quando a vaga é masculina, entdo
vocé pega um pai de familia para ganhar oitocentos e vinte reais, entdo sabemos que
isso € um fator que compromete bastante na nossa captagdo o que acaba que nao temos
tantos atrativos de beneficios, entdo € o que o Sindicato coloca, vale refei¢do, vale
alimentacdo e vale transporte, entdo é dificil captar e € um publico que eu falo muito
para 0s Supervisores e para 0s Coordenadores e para a equipe, € um pessoal que nao se
vinculam, entdo eles desgarram muito facil e eles nem saem daqui para poder ir para
uma empresa que paga um salario um pouco melhor, eles saem porque, ha vou trocar,
vou ter uma outra experiéncia, vou tentar um outro local de trabalho, uma outra escala,
uma outra lideranca, sabemos que tudo isso estd em torno desse publico que é o que
falo, a vida faz isso com eles, entdo € tudo muito descartavel, eles se sentem assim pela
forma como eles agem também, tentamos fazer “n” acdes para que eles criem um pouco
mais desse vinculo e a identificacdo com a empresa.

Ana Mota: Quais 0s programas que a Ecolimp tem para isso?

Michelle Carvalho: Sdo pequenas acfes que procuramos fazer que é, desde o
recebimento, o primeiro contato deles com a empresa, claro fazemos as pesquisas e
vemos gue 0 nosso atendimento procura ja receber a pessoa de uma forma diferente, ndo
importa se ndo vai ser contratado, as vezes € uma pessoa que tem uma apresentacao
pessoal muito ruim ou de muita idade damos o atendimento igual para todos, entdo ja
comega ai com o atendimento diferenciado, depois inicia-se todo um trabalho de
integracdo, temos um trabalho que comegamos a mais ou menos uns cinco meses que é
um foco bem comportamental, onde discutimos algumas condutas no trabalho, e é

bacana pois eles relembram algumas experiéncias e vao falando de outras pessoas como
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quem fala deles mesmos, conseguimos trabalhar bem a questdo do comportamento, e
como programa é formalizado internamente que venha contribuir para uma estabilidade,
fazemos vérias a¢bes com a lideranca, entdo tem o treinamento e capacitacdo de
lideranca, para que elas estejam melhores preparadas, para lidar com o dia a dia com a
sua equipe que normalmente é grande, e também tem o programa de promocao, o
auxiliar de limpeza pode pleitear uma vaga de lider, que é um ganho um pouquinho
maior e uma oportunidade de crescimento, pois ele sai da execucdo e vai para uma linha
mais de delegacéo e de organizacdo do posto, esses sdo programas que estamos tentando
ver se conseguimos ganhar mais forca, temos uma dinamica de operacao téo forte, que
as vezes ndo conseguimos ter esse tempo para planejamento, entéo estamos tentando ver
agora para esse proximo ano se conseguimos deixar isso mais justo para planejarmos as
intercorréncias do dia a dia, os programas que envolvem o auxiliar de limpeza é
basicamente esse onde oferecemos a oportunidade de crescimento, tanto para lideranca
ou as vezes temos uma oportunidade para copeira, para assessoria, ai eles ja se sente
reconhecidos pelo trabalho desempenhado, ndo sdo com muitos que conseguimos fazer
essa promogcéo.

Ana Mota: As vezes até com programas bem definidos é possivel segurar o
funcionério, ou estou errada?

Michelle Carvalho: N&o porque o volume é bem menor, para mil e quinhentos, mil e
seiscentos auxiliares temos um proporcional de nem dez por cento dessas vagas
diferenciadas, ndo tenho cem vagas de lideranca, damos preferéncia para o
aproveitamento interno, ao invés de chamar de fora, mas, as vezes, por nao ter o perfil
acabamos contratando de fora sim.

Ana Mota: Por ser uma empresa especializada em higiene hospitalar e estd dentro da
area da saude, dificulta na hora de contratar?

Michelle Carvalho: Néo é tdo alto o indice de desisténcia da vaga, tanto na selecdo ou
mesmo depois que eles ja entram na empresa para migrar para mesma area de limpeza,
mas em um segmento diferente da salde, até porque trazemos muito a insalubridade
como mais um ganho além do salario, sabemos que isso é uma forma de segurar
também, na hora que divulgamos a vaga, colocamos vaga com a soma do salario mais
os beneficios que compde a remuneracdo toda. Quando eles saem da Ecolimp, eles
acabam muitas vezes saindo para trabalhar no mesmo segmento numa limpeza propria
de um hospital proprio, o grande motivo de sairem é por alegarem que cansou de

trabalhar com limpeza, arrumou uma oportunidade como atendente, balconista,
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recepcionista, telemarketing, acabam saindo para essas fungdes, ndo € tanta a
dificuldade que temos por ser da &rea da saude.

Ana Mota: Como funciona o processo de recrutamento e selecdo da Ecolimp e qual o
meio de divulgacédo das vagas?

Michelle Carvalho: Divulgamos no jornal O Amarelinho, onde se concentram
praticamente todos 0s anuncios de vagas mais operacionais, que é 0 nosso carro chefe
em termos de divulgacdo e atracdo das pessoas para participarem do processo, por dia
temos uma média de quarenta, cinquenta pessoas, desse total, noventa por cento veio do
jornal O Amarelinho.

Ana Mota: O processo é feito aqui todos os dias?

Michelle Carvalho: Todos os dias, de segunda a sexta-feira, comeca sete e meia da
manhd e se estende até cinco horas da tarde.

Ana Mota: E tem tantas vagas para que o0 processo seja feito todos os dias?

Michelle Carvalho: Tem, temos uma figura que falamos que é o balde furado, vocé
coloca e esta saindo embaixo, é uma ilustracdo bastante grosseira, mas ela retrata a
realidade, descrevendo exatamente o que vivemos. Entdo O Amarelinho é o nosso carro
chefe em termos de trazer as pessoas para ca, temos também os parceiros, o CATI, o
PATI, algumas unidades do Poupa Tempo, cede espaco para fazermos as entrevistas e
captar alguns candidatos, temos também um programa interno de indicacdo de amigos,
em que aproveitamos que o funcionario conhece alguns vizinhos e parentes, para
indicar. O legal desse programa é que o funcionario que indica um candidato, e ele se
ele € aprovado, o funcionario que indicou ganha cinquenta reais, e se 0 amigo indicado
passar na experiéncia o funcionario ganha mais vinte e cinco reais, € bem interessante
porque motivamos o funcionario pelo amigo indicado e nos auxilia contratando o
indicado, é bem bacana esse programa indique mais amigos. Bom, eles vém para ca
com as informacgdes da vaga, fazemos uma apresentacdo da empresa, da vaga, salario,
beneficios, como que vai funcionar, dizendo que nossas escalas, sdo de domingo a
domingo, da meia noite a meia noite, porque o hospital ndo para, entdo ja fazemos esse
esclarecimento para eles, entdo ndo é de segunda a sexta, ndo é de segunda a sabado,
ndo é das oito as dezoito, cada escala tem o seu horario, cada hospital tem uma demanda
diferente com relacdo a isso, entdo eles ja sdo esclarecidos nesse primeiro momento,
entdo fazemos a entrevista individual, e na sequéncia tentamos segurar as pessoas para o
treinamento, tem treinamento todos os dias a uma hora da tarde, onde sdo orientados

tecnicamente, como funciona a limpeza, o que é um conceito de Hotelaria Hospitalar,
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todos os caprichos que tem que ter para a exigéncia do cliente, ndo s6 o cliente que
contrata nossos servigos, mas 0s Usuarios que sdo os clientes que frequentam o Hospital,
paciente, acompanhante, entéo eles s&o bem orientados em relacéo a isso, antes mesmo
do treinamento ja mostramos o que € uma limpeza de um Hospital, mostramos foto do
corredor bem limpo, bem brilhoso que é um piso onde fazemos esse trabalho, entéo eles
ja olham espantados, e para quem vem de Hospital publico sente a diferenca, nossa
entdo tem que deixar desse jeito, com essa acdo ja& mostramos qual é a nossa prestacdo
de servico, e no treinamento tudo isso é reforgado, como preparar os Kits que o Hospital
disponibiliza para os clientes, como que sdo as técnicas de limpeza para que atenda o
padrdo que exigimos, quando finaliza o treinamento eles j& sdo informados para qual
unidade eles véo trabalhar, entre ele vir aqui que entra toda a parte de exame médico, as
vacinas, preparacdo da documentacdo e voltar para entregar a documentacéo e iniciar o
trabalho, vai um prazo de quatro a cinco dias, do contato inicial que tiveram com a
empresa até o retorno oficial para inicio na unidade onde foi alocado.

Ana Mota: Para preencher uma vaga de camareira em um Hospital, é feito um
treinamento diferenciado?

Michelle Carvalho: Na operacdo, no Hospital isso é dado uma atencdo mais focada,
pois quando fazem um treinamento de integracdo aqui passamos uma visao geral e as
principais técnicas, pois nem todos veem da area, muitas eram domésticas e vem com o
rodinho e com o0 pano, o0 espanador, vem com isso em mente, e temos que desconstruir
esse modelo de limpeza e higiene para uma mopita, para uma LT, temos que adaptar
toda aquele costume de limpar a casa colocando isso dentro de uma instituigdo
hospitalar, entdo aqui basicamente ele tem essa nog¢do, treinamento rapido que tem
duracdo maxima de trés horas, entdo o conteudo técnico tem essa duracdo de tempo, e
na operacdo quando vai para o Hospital, é que tem as encarregadas e 0 supervisor que
focam mais essa questdo da pratica da limpeza. A encarregada quando o funcionario
chega d& uma atencdo maior, explicando como serd o trabalho, se ele vai ficar na
limpeza concorrente ou na terminal e com isso da o foco mais especifico do setor, da
limpeza que ele vai fazer. Um funcionario que trabalha com um terminal, € um trabalho
onde sO entra no quarto depois que o paciente ja saiu, tem um tempo para entregar o
quarto, mas é diferente de um funcionario que tem que abordar e pedir licen¢a posso
fazer a limpeza? Fazemos esse refor¢co no tipo de trabalho quando ele vai para a
unidade.

Ana Mota: Vocés usam a terminologia camareira?
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Michelle Carvalho: Entédo, esse é um conceito muito forte no Hospital Nove de Julho,
mas chamamos sempre de Auxiliar de Limpeza, pois no registro é como Auxiliar de
Limpeza, até porque pode migrar, ele vai para o servigo de concorrente, de terminal, vai
para 0 pronto socorro.

Ana Mota: Na funcdo de camareira, que aqui na Ecolimp tratam como Auxiliar de
Limpeza, vocé nota alguma peculiaridade em comum a todas?

Michelle Carvalho: E aquilo que faLei bem no comecinho da entrevista, socialmente é
um publico marginalizado, economicamente também, no quesito educacdo nem todos
tem o estimulo para poder investir, todos esses fatores impactam bastante, nosso publico
uma media de aluguel que eles pagam é de trezentos reais, entdo se pensarmos hoje em
Sao Paulo um aluguel de trezentos reais ja imagina o tipo de moradia que €, entdo séo
naqueles bairros super populosos, em becos de comunidade, as vezes precisamos
comprovar endereco, eles tem que usar endereco de outra pessoa, porque S&80 0S
famosos gatos, nem tem energia elétrica regulamentada.

Ana Mota: E acontece muito isso?

Michelle Carvalho: Com certa frequéncia, ndo é um acontecimento isolado, ou as
vezes € uma conta unica de luz que distribui para vérias casas, entdo tem endereco
comum a todos, é uma dificuldade bastante comum do nosso publico.

Ana Mota: A familia interfere na atividade profissional desse publico?

Michelle Carvalho: Sim, muito, muito! E um dos principais motivos de desligamentos,
filho que sumiu de casa e os pais ndo sabem onde o filho estd, o marido que é
alcodlatra, o filho que é drogado, temos muitos problemas de desligamento por conta
disso. Os problemas familiares levam muita gente embora, e esta muito voltado para
essa questdo que cologuei antes do desgarramento, dessa falta de vinculacdo, tudo isso
estd impactando na permanéncia na empresa e a familia € um componente que contribui
para isso. A familia como é aquela cultura do descarte, entdo o publico reage ao
emprego nesse mesmo perfil.

Ana Mota: O que um profissional precisa para ser promovido dentro da empresa?
Michelle Carvalho: Basicamente hoje o nosso perfil, que falamos quando promovemos
um lider ou um encarregado é um Auxiliar de Limpeza melhorado, entdo sdo pessoas
que tem mais iniciativa, que ndo tenha falta, assiduidade, e nada de historico de
punicdes, interesse por aprender essas sdo as caracteristicas de pessoas que conseguimos
oferecer uma oportunidade de participar de um processo seletivo para promocéo, néo

tenho como exigir tanto a escolaridade, na descricdo de cargo temos o minimo
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necessario que € ter o fundamental completo e desejavel o ensino médio cursando,
colocamos isso como pré-requisito para a vaga de lideranca, no entanto, as vezes a
pessoa tem tudo isso, iniciativa, forca de vontade, quer aprender, se dispde, ndo tem
falta, nem historico de punicgdes, e tem quarta série, nesse caso fazemos um incentivo
para que ela volte a estudar, para que conclua os estudos, mas as vezes essa pessoa
inicia na atividade de lideranca para depois comecar a estudar, caso ela consiga
conciliar as duas coisas, hoje trabalhamos muito com esse interesse, essa postura de
querer aprender, de querer se disponibilizar de entender o que é uma lideranca de
equipes, fazemos uma avaliacdo psicoldgica de competéncias, em torno disso,
principalmente participando o superior imediato desse candidato que estd sendo
promovido, para que ele monitore o desempenho e vai passando para gente, sdo trés
meses de experiéncia na nova funcdo e se o superior imediato perceber que ele nédo se
desenvolveu ele retorna no cargo original numa outra unidade, até para nao expor ele
frente ao grupo, que estava acompanhando ele aprendendo e com o uniforme diferente,
s80 casos raros que s aconteceu duas ou trés vezes, se ndo me engano, a pessoa voltou
para 0 cargo anterior até porque ela mesma ndo gostou das atividades, e tivemos que
colocar em outra unidade.

Ana Mota: O departamento de Recursos Humanos foi indicado pelo Coordenador
Adailton, como um dos principais stakeholders que sdo os que influenciam e sé&o
influenciados por uma dada organizacdo (FREEMAN, 1984). Qual a sua relacdo em
relacdo a ele na fun¢do de funcionario da Ecolimp?

Michelle Carvalho: O funcionario Adailton ¢ um dos nossos Supervisores modelo,
gostamos bastante do trabalho que ele desempenha, sempre falamos Ana, que o ideal de
uma equipe € que ela trabalhe com o conceito de complementariedade, quando existe
essa juncdo do ponto forte de um com o ponto forte de outro, compondo uma equipe
conseguimos fazer com que o trabalho flua, o Adailton hoje entendemos que ele tem um
talento muito grande na questdo operacional, ele tem um conhecimento técnico
elevadissimo, tem uma propriedade de conhecimento alta no Hospital Nove de Julho e
ele é muito gregario, é aquela pessoa que junta, que aproxima e faz um network muito
bem feito, € uma pessoa de relacionamento, essa popularidade do Adailton auxilia e
apoia muito a gestdo operacional dele, esse é o ponto forte do Adailton, que faz parte de
um dos pilares dessa equipe. Como suporte administrativo ele tem uma Auxiliar
Administrativo e um Gerente que tem esse olhar administrativo estratégico, entdo o

Adailton esta preocupado com o dia a dia, com as coisas que estdo fluindo la e querendo
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ou ndo é uma visao estratégica também, mas ele tem uma equipe de bastidor que da
suporte para ele atuar, e acho que isso sdo pontos tdo importantes para 0 nosso negocio
e ndo faz muito tempo que nos atentamos para essa necessidade de um perfil
operacional mais um perfil administrativo, estamos refazendo o nosso perfil para que
justamente essas duas coisas existam dando sustentabilidade para o nosso negécio, o
Adailton faz essa comunicagédo, network, popularidade, esse relacionamento para cima
para baixo ele tem facilidade para atravessar todas essas relagcdes, mas ele tem uma
forca administrativa que auxilia muito, isso nos apoia também como RH, na interface do
operacional com o RH o Adailton € um dos que mais valoriza essa proximidade nas
tomadas de deciséo, as vezes tenho um candidato que, por exemplo, hoje de manha
vieram falar pra mim, olha Michelle tem uma candidata ai que ela tem uma escrita ruim,
tem dificuldade, ndo é o caso de encaminhar para o Hospital Nove de Julho porque tem
um pouco mais de exigéncia no perfil, mas se o Adailton se tivesse em uma outra
unidade eu falaria para ele: Adailton, vocé consegue dar um pouco mais de atengéo para
essa candidata pois ela tem muita estabilidade nas outras empresas, como a sua unidade
é menor, se fosse o caso fica mais proxima dela, coloca uma encarregada mais proximo,
0 Adailton possibilita esse alinhamento, entdo ele vai dando feedback, olha Michelle
estd indo bem, ndo esta indo bem, quando foge do perfil, quando precisamos tomar uma
deciséo que fuja daquele previsto sempre discutimos e acho isso bastante bacana.

Ana Mota: Por quais raz0es acredita que ele indicou 0 RH?

Michelle Carvalho: Por conta disso, temos trabalhado de uma forma bem estreita, nos
entendemos quais sdo as necessidades operacionais dele, entdo direcionamos o olhar
para entender qual a demanda e ele devolve isso pra gente, desenhando o perfil, entdo a
gente sabe como selecionar melhor para o Hospital Nove de Julho, Michelle eu preciso
de um homem entre trinta cinco e quarenta anos, preciso de uma pessoa com mais
experiéncia porgque ndo vou ter tanto tempo para que ela aprenda a cuidar de tal setor,
entdo essa relacdo de intimidade discutindo as questdes profissionais vem sendo
bastante forte e ajudando a operacao e nos auxiliando também em como devolver isso
para ele de uma forma bacana.

Ana Mota: Para vocé qual o conceito de Hospitalidade?

Michelle Carvalho: A Ecolimp tem uma caracteristica de Hospitalidade do
acolhimento, nesse sentido que vocé esta me perguntando né?

Ana Mota: Isso.

Michelle Carvalho: Eu até imagino Ana, que talvez algumas coisas nos as vezes nos
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perdemos por conta dessa caracteristica um pouco maternal, a Ecolimp tem esse lado,
ela procura dar atencdo para a pessoa e tem uma deficiéncia técnica que precisar ser
mais direto e nem sempre acontece dessa forma, entdo sempre tentamos dar um jeitinho,
ficar mais esperto, as vezes visito as unidades e vejo a encarregada limpando junto com
a auxiliar com o quarto com a porta fechada e ai tem quatro ou cinco auxiliar de limpeza
juntas em outro setor, as vezes ela da uma atencdo muito focada para um funcionario e
as vezes deixa de cuidar da delegagéo que ela tem que fazer, supervisionar mais, temos
uma deficiéncia bastante expressiva nisso até porque 0s nossos encarregados e a nossa
lideranca eram antes Auxiliares de Limpeza, essa promocao, essa ascensao no cargo
estd muito atrelada a questdo comportamental e pouco a questdo técnica de
aperfeicoamento, estamos tentando implementar algumas coisas para 0 proximo ano,
mas isso ainda estad em desenvolvimento, a Ecolimp é hospedeira, € uma empresa que
abraca o funcionario, temos uma questdo em contrapartida, tem pessoas que ndo da
oportunidade da empresa fazer tudo isso, tem pessoas que trabalha cinco dias e também
querem abusar dessa questdo, entdo ela vai no contrato trabalha cinco dias e vem no
escritdrio solicitar uma escala doze por trinta e seis, ela iniciou como diarista e quer
mudar de escala um dia sim um dia ndo, nem sempre a gente consegue porque tenho no
Hospital, isso acontece praticamente toda semana, um Hospital com cento e cinquenta
pessoas e a pessoa que sO trabalhou ja quer migrar para uma escala sendo que tem 14,
dez, quinze solicitando a mesma coisa, da a sensacdo de que a gente as vezes ndo
atende a necessidade pessoal dele, s6 que ela entrou cinco dias atrds sabendo que a
escala era de diarista, acho que tem hora que conseguimos fazer pelo funcionario
tentando adequar as necessidades da empresa as necessidades dele nem temos 0 mesmo
envolvimento, dele também se ajustar para atender as necessidades da empresa, tem
hora que passamos a mao na cabeca, somo hospedeiros e na verdade tinhamos que ser
um pouco mais direto, vamos entender claramente os papéis, as responsabilidade, isso €
uma forma de educacdo, de respeito, de desenvolvimento da pessoa mesmo, eles
abusam um pouquinho de algumas coisas, o0 famoso direito aos especiais que danificam
o0s direitos de uma outra pessoa que ndo se enquadra como um idoso, gestante, entdo o
Auxiliar de Limpeza as vezes vaza um pouquinho para essa questdo, mas de uma forma
geral quando falamos de Hospitalidade focamos bem o atendimento ao cliente e isso
sempre falamos, comeca com a gente, nds que estamos aqui no escritorio nivel maior da
operacdo que é da supervisdo, sempre procuramos tratar com respeito com educacao,

pois falta para nés em relacdo a isso é ser mais direto em algumas coisas, na
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organizacdo da operacdo toda, pensa o Adailton tem quase duzentas pessoas, entdo é
organizar tudo isso € muita gente, mas as vezes estabelecer critérios, uma funcionéaria
que entrou a cinco dias tendo solicitado mudanca de escala, porque ndo atender? Ela
precisa estar esclarecida disso, e a operagdo muitas vezes ndo esclarece, ndo consigo te
colocar em outra escala dentro de trés meses, pode sentar com o funcionario e dar um
pouco mais de atencdo para ele, dizendo olha, tenho uma lista de espera solicitando a
mesma coisa que vocé que acabou de chegar, entdo vou te atualizando sobre isso.

Ana Mota: Vocé acredita que esse feedback é importante?

Michelle Carvalho: Sim, nisso sinto que é falho ainda, tentamos muito acolher, mas
tem horas que a situacdo estd tdo pesada em termos de correria, movimentacdo e
demanda que eles ndo conseguem dar essa atengdo. De um modo geral trabalhando em
parceira com a operacdo, ouvir os funcionarios isso porque fazemos entrevista de
desligamento e retornamos para eles, olha Adailton, exemplo das cinco pessoas que
sairam por ultimo trés se queixaram da mesma encarregada, as queixas Sa0 comuns, tem
0 mesmo nome, num tempo curto o que a gente vai fazer a respeito? Entéo devolvemos
para eles isso, normalmente ja fazemos um trabalho com a encarregada e muito
frequentemente temos bastante evolucdo desses casos, em alguns casos conseguimos
reverter a situacdo e a pessoa desiste do desligamento, algumas unidades especificas
tem dado bastante suporte para a gente em relagéo a isso.

Ana Mota: Muito obrigada pela entrevista, e pelo tempo que dispensou para me

receber.

Entrevista realizada no dia 11 de novembro de 2014, com a Sra. Claudia Oliveira,

Coordenadora de Governanca do Hospital Nove de Julho.

Claudia Oliveira — A minha obrigacédo € fazer com que o contrato seja respeitado, que
a gente tenha o melhor servico possivel, que a gente continue fazendo inovacéo, que a
gente continue fazendo melhorias e que a gente atenda dentro da melhor forma possivel
as necessidades do hospital. Hoje temos trezentos e dezoito Leitos, sendo setenta e oito
Leitos de UTI que é bastante, temos cinco UT]Is separadas, tem um centro cirirgico com
catorze salas e no projeto expansao vamos para mais cento e vinte Leitos e mais dez
salas cirurgicas, serd uma expansao grande.

Ana Mota - Qual o seu cargo aqui no hospital?
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Claudia Oliveira — Eu sou Coordenadora de Governanca e respondo para o Diretor
Geral da Organizacdo, mais também pela Diretora Técnica e para SCH.

Ana Mota — Quais séo suas responsabilidades nesse cargo dentro do hospital?

Claudia Oliveira — Eu sou Coordenadora de Governanca, respondo pela higiene, por
residuos, rouparia, controle de pragas e jardinagem, e, além disso, sou a coordenadora
do Impac de Administracdo de Sustentabilidade, sou presidente da comissdo de residuos
e eu participo das ages de sustentabilidade da empresa, basicamente o que eu faco €
garantir que as minhas areas todas funcionem direitinho, mas principalmente tenho uma
responsabilidade muito grande com custos, orcamento, a gente faz orcamento anual e
preciso cumprir esse orcamento, e tenho uma responsabilidade com essa questdo da
inovacdo de manter o hospital competitivo no mercado no caso na nossa area, entao
fazemos mudancas, vemos produtos novos, servigos novos e ai vamos incorporando.
Ana Mota — VVocé pode me falar um pouco do seu quadro de funcionarios, ja que vocé
ndo coordena as camareiras, como funciona?

Claudia Oliveira — Néao, o que vocé chama de camareiras é sé as pessoas que fazem a
limpeza dos quartos?

Ana Mota — Sim, sdo as pessoas responsaveis pela limpeza dos quartos.

Claudia Oliveira — Entdo assim, a gente até tem essa terminologia mais a nossa
definicdo de camareira é totalmente diferente da definicdo de camareira de hotel, no
hotel a camareira é responsavel pelo andar, ela faz tanto as saidas, 0s vagos sujos quanto
0s apartamentos ocupados, aqui no hospital ndo, a camareira é a pessoa que faz s6 o que
chamamos de limpeza concorrente, a limpeza concorrente é aquele que vocé realiza
com o paciente internado no apartamento, inclusive se o paciente ndo estiver no quarto e
ndo tiver um familiar ou acompanhante a gente ndo pode entrar para fazer a limpeza,
nunca entramos sem a presenca de alguém, ndo podemos entrar sozinho. Temos quem
faz a limpeza que chamamos de terminal, que é a limpeza quando o paciente tem alta
que é quando o quarto fica vago sujo € uma equipe especifica que chama equipe de
terminal, inclusive a encarregada responsavel ela ndo ¢ a mesma, entdo temos uma
encarregada que cuida sé das camareiras e o que elas fazem ela garante que as meninas
tenham todos os materiais em ordem, que elas estdo fazendo a rotina técnica direito, que
elas estdo sendo simpaticas com os pacientes e com a enfermagem, que elas estdo
cumprindo a rotina técnicas das limpezas do andar, porque em hospital vocé tem uma
coisa que é a limpeza terminal de &rea, entdo assim, por exemplo, num andar de

internacdo dividimos, entdo todo dia tem uma limpeza terminal, um dia é o posto de
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enfermagem outro dia sdo as paredes do corredor, outro dia é o expurgo, outro dia € o
banheiro entdo cada pedacinho tem um dia em que é feita essa limpeza mais profunda e
isso quem faz € a camareira, entdo no dia a dia ela faz o quarto com o paciente, mantem
o corredor em ordem, faz revisdo do posto, retira o lixo, lava os banheiros do corredor.
Mas para a limpeza terminal é outra equipe totalmente separado com uma encarregada
também separada.

Ana Mota — Vocé pode me falar um pouquinho da empresa terceirizada que vocés
trabalham, como a quantidade de funcionarios que trabalham aqui dentro do hospital, as
caracteristicas dessas pessoas?

Claudia Oliveira — No contrato temos cento e setenta e trés pessoas, mas na préatica
temos tem quase cento e noventa sO para a limpeza do hospital, tenho mais nove no
CNE e tem outros que fazem outras funcdes que trabalham mais para engenharia do que
pra mim. A Ecolimp deve ter hoje perto de uns mil e quinhentos funcionarios, eles
fazem s6 limpeza hospitalar e 4rea de salde, laboratdrios e hospitais. E uma empresa
grande, ndo vou dizer que é uma das maiores, pois temos no mercado empresas como a
Brasanitas, GSS e muitas empresas grandes. Mais o foco deles é limpeza hospitalar.
Ana Mota — Vocé tem supervisora para acompanhar o trabalho das camareiras, ou aqui
ndo trabalha com essa profissional?

Claudia Oliveira — Temos a encarregada que seria 0 que vocé chama de supervisora, e
também é da Ecolimp. A Ecolimp aqui é assim, temos um coordenador de contrato, tem
uma supervisora que trabalha junto com ele, esses dois sdo 0s cabecas, a baixo deles a
gente tem as encarregadas, sdo catorze encarregadas, 0s auxiliares de limpeza, coletor
de residuo e o pessoal do almoxarifado, entdo é uma estrutura consideravel, ndo é uma
estrutura pequena, tecnicamente eu ndo posso da ordens para eles, entdo se eu vejo
alguma coisa errada ou se preciso de uma mudanca eu falo tudo com o Adailton, na
pratica acabo falando porque vocé conhece as pessoas, € ndo tem jeito mesmo porque 0
contato € muito proximo.

Ana Mota - E a capacitacdo desse pessoal como é feita.

Claudia Oliveira — Temos a JCI que é o selo da Joint Commission International, ela ja
prevé que temos que fazer treinamentos periddicos com todos os colaboradores, quando
vocé tem o JCI ela considera que tudo que exige do hospital o hospital precisa garantir
que o parceiro também tenha, entdo pra trabalhar em hospital que tem o selo JCI tem
que ser capaz de atender tudo que a JCI pede isso vai desde processo de selecéo

criterioso, com normas tudo direitinho, contratacdo, avaliagdo de desempenho,
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treinamento tudo isso eles precisam ter. Nao temos aqui um processo de selecdo para
camareiras, temos um processo de selecdo ajudante de servigos gerais que € o cargo,
pelo perfil da pessoa a gente define pra onde que ela vai, porque ndo adianta colocar
como camareira uma pessoa que nao tem perfil. A pessoa é contratada 1& mesmo na
Ecolimp eles recebem um primeiro treinamento, que é um treinamento geral sobre
limpeza hospitalar, porque a limpeza hospitalar € muito diferente de qualquer outro tipo
de limpeza, tem um monte de regras, normas, Leis que precisa seguir. N&o limpamos
para tirar po, limpamos para matar todas as bactérias e tudo que for organismo vivo.
Quem decide que tipo de produto que podemos usar no hospital € a SCH — Servico de
Controle Hospitalar, elas que determinam olha vocé pode usar isso e ndo pode usar
aquilo, porgue tem um monte de normas que fala o que vocé pode usar, e tem um monte
de estudos que mostra olha se vocé usar isso Vocé consegue eliminar esse monte de
micro-organismos se vocé usar aquilo tal coisa ndo morre entdo tem que ter outra forma
de limpar, é tudo muito técnico, por isso a gente nunca pode fazer as coisas sem
consultar, em mudanca de processo ela é pensada, estudada, testada antes de
implantarmos, porgque sendo podemos causar um dano ao paciente.

Claudia Oliveira — Outro problema que temos € gque a pessoa que nunca trabalhou em
hospital as vezes ela ndo tem bem claro o que é trabalhar em hospital e isso acabava
dando muitos problemas, porque quando vocé vai para um hospital vocé vai encontrar
gente doente, vai ver gente morrendo porgue é impossivel trabalhar aqui e nunca cruzar
com um Obito, vai ver sangue, secrecdo e tem gente que ndo da conta de lidar com essas
coisas, entdo a pessoa tem que vir sabendo o que ela vai encontrar porque ai ela tem
tempo de dizer ndo obrigada esse servigo eu nao quero.

Ana Mota — Ja aconteceu esse caso, de contratar a pessoa e ela chegar e dizer que ndo
quer ficar porque ndo aguenta lidar com situacGes parecidas.

Claudia Oliveira — Ja aconteceu.

Claudia Oliveira — Tem gente que ndo suporta trabalhar em pediatria.

Claudia Oliveira — Veja bem, ndo é que um hospital € um ambiente que vocé veja
sangue para todo lado, muito pelo contrario, um bom hospital ndo se vé sangue, a
enfermagem € treinada para lidar com isso, se vocé for num centro cirirgico com
excecdo de uma ou outra cirurgia vocé nao vai ver sangue, a cirurgia ndo pode sangrar,
sendo é falta de técnica médica, mais a gente lida sim com coisas que ndo s&o
agradaveis, por outro lado muitas vezes tem elogios maravilhosos de pessoas dizendo

que vieram muito ruins, passando muito mal, muito doentes e algumas ocasides até que
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0 paciente foi a 6bito mais a familia ficou muito agradecida pela forma como a equipe
lidou com o paciente quanto o acompanhante, entdo ndo é um ambiente muito simples,
esse primeiro treinamento de como é feita uma limpeza hospitalar isso é feito na
Ecolimp e depois que eles vém pra ca € que ela tem o treinamento com a encarregada,
ai, por exemplo, vem e pra onde que vai, ha vai essa pessoa vai ficar como camareira
entdo o Adailton vai pegar a pessoa e falar olha essa aqui € a sua encarregada, porque a
gente tem encarregadas especificas por &rea, justamente porque a gente precisa
consisténcia nos processos, ai a encarregada vai fazer todo um trabalho com ela, ensinar
a rotina, vai mostrar o hospital, aqui € muito grande se vocé ndo ensinar a pessoa se
locomover ela se perde entdo tem tudo isso. Depois ela vai fazer um treinamento
acompanhada com outra camareira, porque a gente ndo pode deixar uma pessoa que
nunca trabalhou aqui assumir um plantdo e fazer a limpeza sozinha.

Claudia Oliveira — Porque a gente tem que garantir que ela vai fazer tudo de acordo
com a nossa rotina técnica, entdo vocé ndo pode deixar uma pessoa sozinha, ela tem que
treinar, ter seguranca e a encarregada vai acompanhando fazendo avaliagdo com a
pessoa, mostrando aonde ndo esta bom, o que precisa melhorar ai depois deixa ela
sozinha, mais mesmo assim ainda fica sobre observacao.

Claudia Oliveira — A Ecolimp tem uma enfermeira técnica que vem treinar aqui,
chama Shirley, ela tem uma periodicidade, na verdade sdo duas e ai elas reversam, por
exemplo a equipe de camareira € um treinamento pois € um tipo de rotina, a equipe de
terminal € outro treinamento sendo outra rotina, a equipe de setor fechado que é a UTI e
centro cirdrgico € outro treinamento, o conceito basico de limpeza é o mesmo, mais
limpar uma UTI é muito diferente do que limpar uma unidade de internacéo, a UTI tem
um monte de equipamentos e muitos lugares que ndo pode mexer, porque dentro do
hospital ndo € tudo que a governanca limpa, a governanca limpa somente coisas que nao
trazem risco para o paciente, paciente internou a cama é da enfermagem, a gente nunca
mais limpa a cama s6 quando ele tem alta, a régua de gases a gente ndo pde a mao
porque vai que a gente desconecta e o0 paciente morre por falta de oxigénio, na UTI é
muito mais complicado porgque tem muito mais equipamentos.

Ana Mota — Entdo é mais uma limpeza de superficie fixa.

Claudia Oliveira — Sim, as superficies fixas que a gente chama. Entdo € muito mais
técnico e vocé precisa respeitar a técnica, porque quando vocé ndo respeita a técnica
vocé quebra barreira entdo o risco de ter uma contaminagdo € muito maior, 0 risco é

méo dupla aqui, no hotel é comum as pessoas ndo usar EPIs, aqui se vocé ndo usa vocé
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corre o risco de ficar doente.

Claudia Oliveira — A gente deixou isso aqui muito claro, para nao ter interferéncia e
cada um pedir uma coisa, entdo aqui se alguém quer alguma coisa da limpeza é comigo,
porque sendo alguém chega e fala Adailton vamos mudar tal coisa e ndo fala comigo e
qguando vocé vé o contrato esta totalmente desvirtuado daquilo que foi proposto.
Principalmente porque a enfermagem tem muito interesse no resultado do nosso
servigo, mais tem um caminho definido se quer mudar primeiro fala comigo, no hospital
nesse aspecto é muito facil de trabalhar porque vocé ndo muda nada sem regras, porque
para mudar tem que mudar documentacdo, nao que seja engessado porque a gente muda
rapidinho quando precisa, mais tem normas a seguir, quando muda tem que reteimar
todo mundo, ndo mudo nada sem treinar todo mundo, antes de mudar treinamos, porque
sendo cada um faz de um jeito. Temos que garantir a uniformidade da informacéo.

Ana Mota — Qual o perfil necessario dos seus colaboradores.

Claudia Oliveira — A camareira ela tem que ser uma pessoa que consiga lidar com a
carga emocional de lidar com a pessoa doente o dia todo, porque todo quarto que ela
entra tem um doente, mais doente ou menos doente nao importa estad doente. Em alguns
casos tem o doente terminal, ele vai morrer esta aqui esperando. Entdo a pessoa tem que
consegui lidar com isso, e principalmente saber lidar com o acompanhante, pois
imagina como fica um acompanhante de uma pessoa assim, o familiar esta aqui
esperando e é muito complicado e ela tem que ter mais empatia com o outro.

Claudia Oliveira — Até porque ela tem mais agilidade fisica para esses departamentos
as pessoas mais novas, ja para a camareira aqui ela pode ser mais lenta, a gente ndo
espera de uma camareira aqui rapidez mais qualidade, o ritmo € constante mais pode ser
mais lento. A limpeza terminal demora mais ou menos uma hora e sdo pessoas mais
rapidas para essas areas.

Ana Mota — A vida familiar dos colaboradores interfere no trabalho.

Claudia Oliveira — Temos um programa de aproveitamento interno que depois de um
ano de casa a pessoa se tiver um bom comportamento, sem faltas, sem problemas
disciplinares ela pode se cadastrar no RH e concorrer as vagas disponiveis, inclusive
tem muita gente que estd fazendo auxiliar de enfermagem e o RH sempre procura
aproveitar essas pessoas aqui dentro mesmo.

Claudia Oliveira — No contrato temos uma cobertura de previsdo de falta, ndo € como
hotel que trabalha sempre no limite.

Ana Mota — Recebem muitas queixas delas em relagéo ao trabalho.
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Claudia Oliveira — As queixas sdo em relacdo ao trabalho que é puxado mais aqui a
questdo de ter sempre que seguir muitas regras tem gente olhando o tempo todo, ndo é
s6 o0 Adailton ou o encarregado, a enfermeira também fica em cima dela, o
acompanhante. Quando o acompanhante reclama a gente vai e conversa porque as vezes
ele ndo tem razdo, porque tem pessoas que tem umas ideias muito esquisitas de limpeza
hospitalar, tem gente que acha que tem que passar candida em tudo e eles nem sabem o
que estdo falando, a gente trabalha com evidencias cientificas, a gente ndo trabalha no
achismo, e tem como explica para as pessoas de porque fazemos as coisas como a gente
faz.

Claudia Oliveira — Agora estamos lidando com o soab que é um liquido transparente
que passa e ndo vé nada, mais se coloca uma luz negra vocé consegue ver, e foi uma
forma muito legal de mostrar para elas que sem fazer a limpeza com a técnica correta
ndo sai 0 que precisa sair na limpeza de hospital.

Claudia Oliveira — Nos optamos por uma linha de relacionamento com eles, néo
chamamos de terceiros e sim de parceiros, e tudo o que fazemos para 0S N0ssos
colaboradores contratados pelo hospital fazemos para os parceiros, se tem brinde final
do ano eles ganham igual.

Adailton Cajaiba — No hospital parte do principio que tem que limpar 0 que esta
limpo, se parte do principio de limpar o que estd sujo precisa rever procedimentos e
rotina, esta errado.

Ana Mota — Como ¢ feita a liberacdo dos apartamentos.

Claudia Oliveira — A gente trabalha com um software para liberacdo, mais ai nao é
rotina da camareira.

Ana Mota: Claudia, o Hospital Nove de Julho foi indicado pelo Adailton como um dos
stakeholders mais importantes no papel de cliente da empresa Ecolimp, no que se baseia
essa relagéo?

Claudia Oliveira: Ja sabia que eramos importantes porque somos o cliente, entdo o
cliente precisa ser importante sendo tudo estd perdido. Lido com o Adailton e com a
equipe toda, andamos pelo hospital e vemos as coisas, eu nao posso interferir nas
questdes de RH e administrativas, mas quando diz respeito a rotina técnica eu posso
intervir porque isso afeta diretamente a seguranga do paciente, mas tentamos respeitar a
hierarquia, fora o pessoal da Ecolimp que trabalha dentro do hospital tenho bastante
contato com o pessoal do escritério porque tem toda uma outra parte que comercial,

financeira e projetos que isso focamos fora, além do departamento de qualidade.
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Ana Mota: Como é o dia a dia com os funcionarios da Ecolimp aqui dentro?

Claudia Oliveira: E tranquilo, preciso manté-los informados das mudancas que temos
no hospital, porque o hospital € muito dindmico, mas por outro lado eles tem acesso aos
nossos sistemas, acompanham taxa de ocupacdo, previsdo de taxa de ocupacao, numero
de cirurgias, como estd 0 movimento do hospital isso tudo eles acompanham. Estamos
sempre conversando e passando as informacdes, se ndo souberem 0 que vai acontecer
ndo tem condicBes de se programarem, também temos muita obra dentro do hospital,
isso influencia muito na limpeza, ou se vou ter algum acontecimento diferente como
aumento na taxa de ocupacdo e que vai refletir em reforco de equipe e de material, tudo
1SSO.

Ana Mota: Quando abrir a nova ala do hospital vai precisar aumentar o quadro de
funcionarios aqui dentro.

Claudia Oliveira: Sim, vamos rever o contrato, hospital é diferente de hotel,
precisamos ver que tipo de é&rea vai abrir, qual o adensamento, horario de
funcionamento e tipo de cuidado que vai ter la.

Ana Mota: Como os colaboradores proprios do hospital se relacionam com os da
Ecolimp?

Claudia Oliveira: Ja esta bem incorporado, tem muitos terceiros que chamamos de
parceiros dentro do hospital, entdo a equipe ja aceita, logico que uma hora ou outra
temos alguma coisa que ndo corre tdo bem, mas de um modo geral as pessoas estdo
habituadas, ja sabem e ligam para ca quando querem alguma coisa ou ja conhece.

Ana Mota: Tem problemas com a questéo de relacionamentos?

Claudia Oliveira: N&o tem tanto, ndo vou dizer que é zero, mas podia ser bem pior. As
pessoas que trabalham na enfermagem percebe que sem a limpeza elas ndo podem fazer
nada.

Ana Mota: Esté satisfeita com os servigos prestados pela Ecolimp?

Claudia Oliveira: Estou.

Ana Mota: Melhoraria em algum aspecto?

Claudia Oliveira: Melhorias sempre tém que propor, para n6s melhoria continua néo é
um slogan e ndo é uma coisa que sO se fala, precisa estd sempre melhorando, ¢ uma
coisa que ja esta incorporado no nosso relacionamento, eles sabem que estamos sempre
mexendo e procurando coisas novas.

Ana Mota: Fazem as melhorias em conjunto?

Claudia Oliveira: No hospital € diferente porque muitas coisas ndo pode fazer sem a
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aprovacao do servico de controle de infeccéo, entdo trabalhamos sempre juntos e ndo da
para chegar e implantar algo sem as partes concordarem, precisa ter acordo sempre.
Ana Mota: As técnicas sdo importantes?

Claudia Oliveira: Técnicas sdo fundamentais, talvez em outros ambientes ndo seja tdo
critico, mas aqui se ndo faz conforme a técnica com os produtos certos, equipamentos
certos ndo descontamina o ambiente.

Ana Mota: Que conceito daria para Hospitalidade?

Claudia Oliveira: Hospitalidade é receber bem o outro, acolher, fazer com que ele se
sinta em casa ou que ele sinta que pode contar com vocé para resolver os problemas,
nos hospital temos dois clientes importantes que é o paciente e 0 acompanhante, isso
nem estou colocando médico, operadores, outras coisas. O paciente € muito bem
cuidado pela enfermagem, mas o acompanhante ele ndo tem tanto apoio entdo a area de
Hotelaria dentro do hospital, depende tem lugar que vai chamar de Hospitalidade, ela
tem essa funcdo, e nés da Governanga somos muito importantes, costumo brincar que a
Unica pessoa que entra no quarto e ndo fala de doenca € a camareira, o resto todo fala
até a copeira, porque ela ndo pode dar o que ele quer comer. Para nds é um momento
diferente dentro do atendimento e precisamos gque as camareiras entendam isso, que elas
sdo importantes.

Ana Mota: Como o conceito é aplicado no contexto do hospital?

Claudia Oliveira: Depende das pessoas, a maioria das pessoas sdo gentis e interagem
bem umas com as outras, 16gico que sempre tem um ou outro que ndo tem esse perfil e
ai ndo tem o que fazer com a pessoa, mas de um modo geral sdo educadas uma com as
outras, os conflitos séo inerentes ndo tem como ter um relacionamento com alguém e de
vez em quando néo ter um conflito.

Ana Mota: Entdo uma pessoa que saiba se relacionar € um perfil interessante para ser
camareira do hospital?

Claudia Oliveira: E um perfil interessante assim, ela tem que ter empatia com o outro
por estarmos em uma situacdo diferente, somos um hospital. Quando se estd num hotel
talvez seja diferente.

Ana Mota: Pretende continuar tendo a Ecolimp como uma empresa prestadora de
Servigos?

Claudia Oliveira: No momento ndo tenho intenséo de troca, eles atendem as nossas
necessidades.

Ana Mota — Claudia obrigada pela entrevista.
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Entrevista realizada no dia 18 de novembro de 2014, com a Sra. Sueli Viana,
Assistente Social da APAF.

Ana Mota: Sueli, obrigada por me atender, ja frequento a APAF algum tempo fazendo
a observacdo participante e gostaria de agradecer a toda contribuicdo que tem dado a
minha pesquisa, obrigada por me atender para essa entrevista. Vocé pode me falar um
pouco sobre sua carreira profissional, sua formacao e sua funcdo na APAF?

Sueli Viana: A minha formacéo é Servico Social, fiz uma Pds depois que entrei na
APAF, em Organizagdo e Planejamento de Projetos Sociais, sou formada em Servicos
Sociais ha mais quinze anos, minha primeira experiéncia foi em empresa privada, onde
fiquei nove anos, depois vim para APAF, que no caso é Terceiro Setor, primeiro
atuando somente como Assistente Social, fazendo atendimento e depois passei a
coordenacdo dos projetos, inclusive o de Hospitalidade que é o carro chefe da
Instituicdo, ja esta na vigesima primeira turma, quando entrei na APAF estava iniciando
a primeira turma em dois mil e sete, entdo estou na APAF desde dois mil e sete.

Ana Mota: Que diferencas existem entre OrganizacGes de Terceiro Setor e
OrganizacGes Privadas?

Sueli Viana: Tem muita diferenca porque o Terceiro Setor ainda precisa de muita
profissionalizacdo, as vezes tem casos que sdo tratados com muito assistencialismo e
paternalismo e ndo se pode ver isso, € um setor que precisa ser muito organizado, mas
tem diferencas até questdes de salario de profissionais do Terceiro Setor e Setor
Privado. O Terceiro Setor ainda estd se profissionalizando e com essa
profissionalizacdo, acho que vai melhorar a questdo de salario, de beneficios pros
colaboradores desse setor, porque € um Setor que demanda muita energia das pessoas
que trabalham.

Ana Mota: Me fala um pouco sobre a APAF, como surgiu, qual objetivo com essas
mulheres que vocés atendem?

Sueli Viana: A APAF foi fundada em dois mil e quatro, a principio se pensou num
trabalho com criangas, por isso o trabalho da APAF comegou com uma creche, as
Diretoras perceberam que além das criancas atendidas, o que poderiam fazer para
proporcionar as mées dessas criangas, a principio a APAF pensou em algum tipo de
curso, comecgou através de voluntarios ensinando alguma coisa que gerasse renda,

também foi amadurecendo e tendo maior contato com essas mulheres com a propria
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regido onde a APAF esta localizada e percebeu-se que muitas mulheres eram chefes de
familia, mulheres em situacGes vulnerdveis, delicadas, entdo porque ndo trabalhar
profundamente com elas, a partir de um prévio conhecimento delas percebeu-se que
muita delas trabalhavam como domésticas e até em comércio da regido, na época na
nossa diretoria nds tinhamos uma professora universitaria, se ndo me engano ela tinha
muitos contatos com essa questdo da Hotelaria, entdo ela pensou: porque que nao
podemos trabalhar com isso, principalmente com a parte operacional da Hotelaria que
ndo é muito diferente do que essas mulheres sabem fazer, elas s6 vao aprender a fazer
da forma correta. Entdo as criancas ficavam na creche e algumas mées eram mulheres
que comecam a frequentar o curso de Hospitalidade na APAF, isso ndo quer dizer que
hoje as mées que frequentam o curso tem filhos na creche, hoje a APAF é aberta para
qualquer mulher residente do municipio de Sdo Paulo. Foi feito um planejamento do
primeiro curso de Hospitalidade no comeco, ndo tinhamos espaco apropriado, entdo
fizemos uma parceria no Largo do Arouche com a Sintoresp, alugdvamos uma sala,
onde as mulheres faziam o curso, alguns encontros eram na Sede da APAF com a
Psicologa e as aulas eram no Largo do Arouche e o curso era mais longo, hoje nosso
curso tem duracdo de dois meses e dez dias, vendo as necessidades das mulheres que
precisam trabalhar, entdo ndo adianta formatar um curso muito longo que elas acabam
desistindo. A primeira turma foi feita 14, até alguns professores eram de |4 e deu certo
essa primeira turma e conseguimos parcerias com alguns Hotéis para as meninas
fazerem a vivéncia e no decorrer do tempo fomos adaptando a carga horario do curso,
alguns temas que elas poderiam aproveitar com o objetivo de terminarem 0 curso e
conseguir uma colocacdo no mercado, o objetivo da APAF é que essa mulher tenha uma
renda ou melhore a renda que ja possui para dar uma melhor qualidade de vida ndo sé
para ela como também para a familia, principalmente pros filhos.

Ana Mota: Vocé tem contato com a familia dessas mulheres?

Sueli Viana: Na formatura, algumas trazem companheiros, esposos, maes, porque 0
curso € muito rapido, dois meses e dez dias, entdo o contato que temos € com as
mulheres.

Ana Mota: Quais profissionais que trabalham na APAF?

Sueli Viana: Tenho a formacdo em Servico Social, temos uma Psicéloga e uma
Assistente de Projetos que é formada em Educacdo Fisica e temos outra pessoas que
cuida da casa, ela é formada em Marketing e supervisiona a casa, temos também uma

Estagiaria da area de Servico Social, também uma de Psicologia e tem a Recepcionista e
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uma Assistente Administrativa.

Ana Mota: E um grupo grande!

Sueli Viana: N&o é, porque na verdade se formos direcionar quem trabalha com as
mulheres, porque estamos falando de Hospitalidade s6 que tem outros cursos na casa,
entdo € uma equipe pequena. O Terceiro Setor tambeém acaba tendo um quadro reduzido
de pessoas, na verdade quem trabalha com essas mulheres sou eu, a Psicologa e as
Estagiérias.

Ana Mota: Como a APAF é mantida?

Sueli Viana: Atraves de doacdes de pessoas fisicas, algumas empresas parceiras e hoje
0 que tem ajudado bastante é a Nota Fiscal Paulista, somente as creches tem convénio
com a Prefeitura, sé que ai é dinheiro s para as creches, aqui o0 espa¢o luminar que é
onde ficam as mulheres e alguns cursos € mantido pelas doacdes e Nota Fiscal Paulista.

Ana Mota: E essas doagOes sdo constantes, sdo das mesmas pessoas € como vocé faz
para arrecadar?

Sueli Viana: Entéo, todo final de ano, mandamos boletos de contribuicdo para uma lista
de associados que temos, s6 que ndo da para garantir cem por cento que essas pessoas
vao contribuir através desse boleto, por ser uma contribuicdo espontanea, entdo as vezes
tem més que doam e meses que ndo doam.

Ana Mota: Entdo esses boletos sdo mensais?

Sueli Viana: Exatamente.

Ana Mota: Essas alunas recebem para fazerem o curso?

Sueli Viana: Entdo, ja tem trés anos que conseguimos uma parceria com a Secretaria do
Trabalho, elas recebem uma bolsa que é uma ajuda de custo, principalmente pela
questdo de transporte para virem pra ca, fazerem o curso, mas quem paga esse é auxilio
é a Secretaria do Trabalho da Prefeitura de S&o Paulo.

Ana Mota: Essa ajuda acontece somente no periodo do curso de dois meses e dez dias?
Sueli Viana: Exatamente, tanto que elas comecam receber depois de quarenta dias do
inicio do curso, para ter certeza que elas continuardo.

Ana Mota: Existe muita desisténcia por parte delas em rela¢do ao curso?

Sueli Viana: Existe, é bem dividido, tem algumas desisténcias logo no comeco, o que
acontece algumas mulheres fala que ndo tem o valor do transporte, antes de iniciar o
curso, ainda no processo seletivo, fazemos uma reunido com elas ja esclarecendo como
sera o curso do comecgo ao fim, para ndo ficar nenhuma ddvida, entdo mencionamos

bastante a questdo que 0s cursos sdo todos os dias que elas terdo que pagar transporte do
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bolso delas, pois a bolsa so saira depois de quarenta dias, entdo elas acabam aceitando
as condicdes, s6 que no dia a dia elas acabam colocando outras prioridades,
principalmente as que tem filhos, elas veem que ndo tem como pagar o transporte. Na
maioria dos casos a desisténcia é por questdo de dinheiro do transporte nesses primeiros
quarenta dias do curso, outra questdo muito forte sdo os filhos, ndo tem com quem
deixar para vir fazer o curso, entdo temos desisténcia assim, terceira semana do curso e
depois quando comegam as aulas préaticas que é praticamente na metade do curso que
algumas ndo se identificam com e ai tem uma ou duas desisténcias, tem desisténcia até a
terceira semana.

Ana Mota: Nesse curso que vocé chama de Hospitalidade, estéd incluso o trabalho de
Camareira, Auxiliar de Cozinha e Lavanderia?

Sueli Viana: E de Gargconete também.

Ana Mota: Nesse processo como funciona, elas tem as aulas todas juntas e no final elas
escolhem que area querem fazer a vivéncia e qual critério elas usam para fazer essa
escolha?

Sueli Viana: Elas escolhem a que mais se identificaram e que tiveram mais aptidao,
mais facilidade, como o curso tem duracdo de dois meses e dez dias, as duas primeiras
semanas sdo palestrantes de diversas areas que vem conversar com elas, a partir da
terceira semana iniciam as aulas, cada dia da semana ¢ uma aula, por exemplo: segunda-
feira é garconete, terca camareira, quarta lavandeira, quinta cozinha. Cada dia da
semana € um tema e uma vez por semana e uma vez por semana elas tém dindmica com
a Psicdloga.

Ana Mota: Ela ajuda a quem esta em duavida escolher a area?

Sueli Viana: Também, mas o forte é o trabalhar a questdo do relacionamento
interpessoal, porque sdo mulheres diferentes, tem de tudo aqui, mais simples, outras que
de repente ja trabalharam, mas precisa de uma reciclagem, entdo vem pra ca fazer o
curso, outras que nunca trabalharam, entdo a cobranga é mais dificil porque tem uma
mais adiantada e elas ndo gostam, entdo a Psic6loga trabalha essas questfes, ninguém é
igual a vocé, vocé tera que trabalhar com as diferencas.

Ana Mota: Hoje no mercado se ndo souber se relacionar fica dificil se manter no
trabalho.

Sueli Viana: E imprescindivel que a pessoas saiba se relacionar, porque numa cozinha
tem aquele que lava, aquele que descasca, aquele que prepara o prato, se ndo tiver o

prato limpo, como vai servir o cliente, entdo é trabalho em equipe, a mesma coisa a
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camareira se a recepcionista ndo tem o quarto liberado, como vai dar para o hospede, a
Psiclloga trabalha essa questdo de relacionamento mesmo e na metade do curso elas
optam por uma area para elas fazerem a vivéncia naquilo que elas mais se identificam.
Ana Mota: Elas podem escolher as Empresas para fazerem a vivéncia?

Sueli Viana: Néo, n6s que encaminhamos. NOs procuramos, nem sempre da certo, pelo
namero de vagas disponiveis, nds tentamos enviar para locais mais proximos de suas
residéncias, se ndo é tdo longe do Hotel ou se ndo as vezes Ana, por exemplo: a empresa
fala assim: Sueli me manda meninas boas porque terei vagas, entdo procuro mandar
aquelas meninas interessadas, porque infelizmente, tem aquelas pessoas que fazem o
curso, ndo estdo preparadas, ainda tem que resolver questdes de filhos, falamos bastante,
Hotel funciona vinte e quatro horas € de domingo a domingo, se vocé tem filho
pequeno, estd na creche e a creche ndo funciona de sabado, domingo e feriado, o que
vocé vai fazer? Entdo umas tem essa situacao resolvida outras ndo, ndo vou pegar uma
menina dessas, colocar no Hotel, sabendo que ela ndo vai conseguir ficar, quando
recebemos a vaga, tentamos distribuir da melhor forma, as vezes ndo conseguimos
agradar todo mundo, as vezes elas ndo ficam contentes, enfim.

Ana Mota: Como vocé escolheu as Empresas parceiras, foi mandando propostas e
quantos parceiros tem atualmente para elas fazerem a vivéncia?

Sueli Viana: Até que temos um nimero bom em determinadas éareas, por exemplo
camareira, temos bastante parceiros que tem vagas para camareira, porque tem muita
rotatividade e tem muita procura, cozinha é mais dificil, entdo na verdade uma rede de
Hotéis, eu consigo distribuir as meninas, quando é rede as Governantas acabam falando
com outras Governantas de outros Hotéis, faz de conta que eu entrei em contato com X
Hotel que pertence a uma rede, ai mandei a menina para |4, e ela gostou, 0 que acontece
a Governanta de outro Hotel liga, dizendo: estou precisando de camareira, vocé ndo tem
alguém e a Governanta diz: liga na APAF, eles tem um curso quem sabe te mandam e
eu ja vou anotando esses contatos pra quando chegar a época da vivéncia, mandar um e-
mail, olha vamos ter vivéncia, vocé pode receber as meninas e elas pedem, mas o
primeiro contato foi através da n6s mesmos, ligando, tentando falar com Recursos
Humanos, Gerente, até mesmo na propria Governanga.

Ana Mota: Foi dificil essa entrada de vocés com essas parcerias?

Sueli Viana: Sim, no comeco foi bem dificil, porque primeiro, quando fala que é uma
Associacdo, a pessoa ja pensa é aquele pessoal que vai pedir, que ndo sabe se

comportar, sdo todos carentes, infelizmente ainda alguns tem essa viséo e quando fala
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nessa area Hospitalidade e Hotelaria o pessoal da mais preferéncia para Universitarios,
entdo ja chegou Hotel que falou assim: olha, ndo vou poder receber suas meninas dessa
vez, porque estamos com um grupo de universitarios, no comeco foi dificil, porque o
pessoas pensava 0 que € isso? Como assim, uma Associacdo que da curso, SO que nos
falamos: d& uma chance pelo menos para uma menina, pra Vvocé ver como &,
mandavamos também materiais da Instituicdo, projetos explicando o que era alguns
hotéis, principalmente os maiores que trabalham como a responsabilidade social, foram
abrindo as portas, alguns depois chegavam a nos dizendo: eu falei com Gerente de tal
Hotel e ele indicou vocés.

Ana Mota: No final da vivéncia elas sdo contratadas, se sim esse nimero é bom ou
ruim?

Sueli Viana: Sim, elas sdo contratadas, em relacdo a quantidade ja tive nimeros mais
expressivos, do que o de dois mil e catorze, anteriormente tinhamos quase cinquenta por
cento, principalmente na area de camareira que contratava bastante, mais ndo sei se hoje
a concorréncia estd muito grande por ter muitos cursos que oferecem bolsas, que
infelizmente algumas pessoas vem fazer o curso atras da bolsa e ndo de arrumar um
emprego e outra coisa gque as vezes assusta um pouco é a parte da vivéncia que é onde
elas veem dia a dia, entdo tem umas que acham que de repente serd sempre corrido
quando tem muita saida, as vezes tem a vaga mas elas acham que ndo vdo dar conta,
mas tempos temos resultados super positivos, de meninas que estdo até hoje nos Hotéis
e estdo dando até palestras. Tem uma ex-aluna nossa que nessa turma veio dar palestra.
Ana Mota: Nossa é mesmo! E uma boa forma de incentivo para as meninas que estio
ouvindo, porque elas pensam: nossa ela ja esteve aqui como nos e agora ela vem aqui
dar palestra.

Sueli Viana: Buscamos trazer essas ex-alunas para mostrar para as novas, que ndo €
impossivel, no comeco é dificil até pagar o ritmo, mas nao é nada impossivel.

Ana Mota: o que acontece com essas alunas que acabam o curso e ndo sao contratadas?
Sueli Viana: Entdo, tem algumas que aproveitam o conhecimento que tiveram aqui
tanto com os palestrantes ou até mesmo que viram e acabam migrando para outras
areas, em vez de, por exemplo: de camareira elas vao para areas de servi¢os gerais ou
procuram até mesmo na area em Hotéis menores, por exemplo: se optaram pela area de
cozinha ai ndo deu certo elas tentam lavanderia ou se ndo garconete ou de repente como
temos outros cursos elas pedem outra chance, ha ndo posso fazer outro curso, vamos

analisar como a aluna foi porque pode acontecer dela ter sido uma 6tima aluna, mas
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chegando o dia a dia ela ndo se adaptou mesmo, por isso que € bom a vivéncia para ter
certeza se € isso mesmo que ela quer, se é uma aluna que se comprometeu, ndo faltava,
até damos oportunidade em outros cursos;

Ana Mota: Tem muita falta?

Sueli Viana: N&o, falta ndo. Tem a questdo da desisténcia no come¢o, mas as que
ficam, frequentam e ndo faltam, porque como sdo poucas aulas elas mesmo falam: ha
se perdemos uma aula, depois fica dificil para acompanhar.

Ana Mota: Quais os cursos oferecidos na APAF hoje?

Sueli Viana: Temos outro projeto que se chama Maria Bonita, que sdo os cursos de
assistente de cabeleireiro, manicure e pedicure e comegamos outros de oficina de
costura, entdo hoje temos Hospitalidade, Assistente de cabeleireiro, Manicure e
Pedicure e a Oficina de Costura. Na verdade pensamos em duas linhas: a de
Hospitalidade para mulher trabalhar com carteira assinada regime CLT, sé que depois
vimos essas mulheres que tem essas questdes de filhos, enfim, pensamos em outros
cursos que ela possa trabalhar como auténoma, de repente ela tem mais flexibilidade
nessa questdo de horario, se vocé é manicure, enquanto seu filho esta na escola, vocé
pode atender seus clientes.

Ana Mota: Acontece de uma aluna vir fazer o curso de Hospitalidade e ela querer
mudar para os cursos da Maria Bonita?

Sueli Viana: Acontece sim. Como na Maria Bonita tem dois cursos que € o de cabelo e
manicure, entdo analisamos como ela foi no curso de Hospitalidade, teve a oportunidade
de trabalho, aconteceu um caso assim, a pessoa veio fez Hospitalidade, nos
encaminhamos pro emprego e ela acabou néo ficando e era um emprego pro perfil dela,
mas enfim, ela ndo ficou e também ndo vamos questionar, ela veio aqui e pediu para
fazer o de Manicure demos a oportunidade, dentro do Maria Bonita, as vezes tem alguns
salBes que entram em contato perguntando se temos recém formadas para trabalhar e
aconteceu também de surgir nova oportunidade de trabalhar e a pessoa ndo querer,
analisamos 0 que essa pessoas quer mesmo, ela quer trabalhar? Ela s6 quer fazer curso?
Porque de repente ela esta tirando uma oportunidade de outra pessoa que precisa, 0 que
aconteceu com essa moga, ela terminou o de manicure e queria fazer o de cabelo, ndo
deixamos explicamos: vocé ja teve oportunidade duas vezes, vamos deixar para outra
pessoa que precisa, N0 comego a pessoa fica meio sentida, mas depois ela chega a
conclusdo que como sdo poucas vagas, que outras pessoas também precisam da mesma

oportunidade.
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Ana Mota: Todos esses cursos oferecem a bolsa?

Sueli Viana: Nés conseguimos para todos, menos o de Oficina de Costura, sdo valores
diferentes por conta da carga horéaria, mas eles tém ajuda sim.

Ana Mota: As alunas do Maria Bonita e Oficina de Costura tem a vivéncia?

Sueli Viana: Nédo. SO Hospitalidade que tem a vivéncia, achamos delicados, manicure
vai fazer vivéncia no saldo e ndo tem tanta préatica, entdo como elas fazem a parte
pratica: elas treinam em umas unhas posti¢as, depois uma aluna faz na outra e também
comecam a trazer as modelos e também abrimos para quem quiser, no final do curso faz
fila para elas fazerem e o de cabelo elas tem umas bonecas, onde elas vao treinando
cortes e tintura, por exemplo: uma escova, o0 professor ensina, e elas vao treinando uma
na outra e depois saem todas bonitas.

Ana Mota: Quem sdo os profissionais que ajudam dando palestras, as aulas e como foi
construida essa parceria?

Sueli Viana: A maioria sdo 0s mesmos, como o0 curso de Hospitalidade temos s6 duas
vezes por ano, acaba ndo tomando muito tempo desses profissionais, eles vem
geralmente nas duas turmas, sdo todos voluntarios, temos banco de dados de voluntarios
e temos também uma empresa parceira que tem um Instituto que também capta
voluntérios para algumas acdes, referente a Hospitalidade fizemos um contato com esse
Instituto e falamos assim: serd que vocés tem voluntarios que falam sobre apresentacao
pessoal, como montar um curriculo e como é uma empresa, empresa tem todos 0S
departamentos, entdo ela fez esse contato com o pessoal de |14 e conseguiu alguns
funcionarios que se voluntariassem a vir aqui dar aula para as meninas e também temos
voluntarios dos Hotéis parceiros, tem uma Governanta que ela mesmo fala: eu sou
madrinha das meninas, faz questdo de toda turma vir dar uma aula, ela fala sobre o
pessoal dela, como ela comegou, que nunca é tarde pra estudar, como comec¢ou no Hotel
e que até hoje ndo parou de estudar e tem muitas meninas que acabam optando pela
funcdo de camareira por conta do histérico de vida dela, n6s fazemos visita no Hotel
que ela trabalha e as meninas ficam encantadas. Sdo todos voluntarios de empresas
parceiras, dos proprios Hotéis e alguns voluntarios que se inscreveram pelo nosso site.
Uma vez por més temos uma reunido de apresentacdo da Instituicdo para novos
voluntarios, entdo eles veem e falamos sobre o trabalho da APAF e das creches, temos
uma lista de onde precisamos de voluntarios, entdo as vezes essa pessoa Se encaixa
dentro dessa lista ou se ndo ela fala: gostaria de falar sobre saude da mulher,

procuramos sempre ver se nas nossas atividades da pra encaixar o assunto dela, por
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exemplo, dentro do curso de Hospitalidade temos uma palestra de satde da mulher e é
uma Enfermeira que veio através do site e estad conosco hd muito tempo, ela faz questao
de toda turma esta presente para orientar as meninas na questdo de salde, através dos
nossos parceiros e dos proprios parceiros dos Hotéis e de nosso site que chegam esse
profissionais. Para as aulas especificas, por exemplo: camareira, cozinha, lavanderia,
garconete, contratamos uma Associacdo que ja tem experiéncia nesse ramo hoteleiro de
treinamento, entdo ela é responsavel pelos profissionais que dao as aulas, essa parte que
chamamos de capacitacdo ndo sao voluntarios que dao.

Ana Mota: Quais 0os maiores desafios que vocé encontra na APAF?

Sueli Viana: Olha, assim ndo sei se € um desafio, mas vou falar em relagéo aos cursos,
as vezes a equipe técnica acaba colocando muita expectativa no proprio grupo e por
mais gque orienta as meninas, fale sobre as possibilidades as vezes vocé mostra pra elas,
tem uma oportunidade para vocé e a pessoa ndo desperta, ela ainda continua naquela
situacdo e o complicado é que quando o parceiro recebe as alunas pra vivéncia é porque
ja tem algum interesse ou porque ele vai contratar alguém futuramente e de repente ja
quer deixar um curriculo 14, o que explicamos para as meninas: gente quando Vocés
forem fazer a vivéncia, faca direitinho e preste atencdo, por qué? Para ndo fecharem as
portas para as proximas turmas, esse parceiro que recebe, eles acabam disponibilizando
um funcionério da equipe para acompanhar essa menina, a equipe do Hotel também se
mobilizou para receber essa ou essas alunas, porque tem Hotéis que recebem mais de
uma e as vezes ficamos tristes que a pessoa vai la e ndo tem o despertar, nossa olha o
pessoal foi 14 deu o depoimento e eu também posso mudar de vida. Chegamos até
colocar em discusséo se dentro do curso de Hospitalidade continuamos com a vivéncia,
porque entendemos que o Hotel é super corrido, pedimos esse espaco e o Hotel recebe e
a aluna ndo corresponde, até explicamos pra ela: vocé ndo € obrigada a aceitar a vaga se
vocé ndo se adaptou, s porque a APAF falou que vocé tem que fazer a vivéncia, mas
pelo menos mostre seu lado profissional, faca direito e tenha interesse, tem algumas que
ficam aqui conosco, elas vao a visita, escuta o que o pessoal fala, mas ndo tem o
despertar, ndo sei se colocamos uma expectativa muito alta e que de repente ndo é o
momento da pessoa, SO que pensamos também na questdo do parceiro, porque é corrido
e estdo disponibilizando tempo e espaco para a pessoa e é complicado isso, 0 que pode
acontecer mais tarde é perdemos esse parceiro.

Ana Mota: Entdo cada turma é uma tensdo que a APAF tem em preservar seus

parceiros?
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Sueli Viana: E, quando chega o primeiro dia de vivéncia, ficamos agoniados, seré se
elas chegaram, porque sdo dez dias que elas ndo vém pra c4, elas vao para |4, semana
passada elas foram para a vivéncia e essa € a segunda semana, entdo o que eu fiz hoje,
mandei um e-mail para todos os parceiros que receberam, perguntando se estd tudo
bem, alguns j& responderam: aqui esta tudo certo e teve um que respondeu que a aluna
sO apareceu dois dias, ela disse que ndo gostou que nao é aquilo que ela quer e ndo foi
mais e ndo avisou e ndo ligou pra nds aqui na APAF avisando.

Ana Mota: Como vocé procede nesse caso?

Sueli Viana: Entdo, como elas tem retornar aqui pra dar o feedback provavelmente ela
estd achando que ndo fazemos esse contato com o Hotel que ela estava, simplesmente
creio que ela ia aparecer aqui, fazer de conta que foi e acabou, mas ndo, nés fazemos
esse acompanhamento, ja peguei a ficha dela, tentei entrar em contato, a irma dela
atendeu e deixei o recado pedindo para entrar em contato, se ndo ela ndo pega o
certificado, porque ndo € justo todas as outras estdo se esforcando nos locais e ela foi
dois dias e nem séo dois dias em periodo integral, sdo s6 quatro horas. Temos meninas
que estdo fazendo faculdades em outras areas, que ligam para nés e falam: todas as
palestras, aulas, estou colocando em pratica em meu trabalho, que é essa questdo de
trabalho em equipe e comportamento, acho assim de tudo vocé tira aproveito de alguma
coisa, ndo é eu detestei tudo, é mentira, se a pessoas tem interesse ela vai tirar alguma
coisa, alguma coisa ela vai guardar de bom, que vai servir futuramente para ela, mas
infelizmente tem esses casos, ja tivemos casos de quase perder parceria, o parceiro fala:
a menina veio aqui e de repente ela estava dormindo no vestiério.

Ana Mota: Isso se encaixa naquilo que vocé falou do despertar, a pessoa tem a
oportunidade e ndo aproveita.

Sueli Viana: Tem muitas meninas que nunca trabalharam de carteira assinada, ja estao
numa idade dificil de conseguir o primeiro emprego e eu falo pra elas: aqui é o
empurraozinho e tem uma vantagem de ser indicagdo nossa, tem o curso, fez a vivéncia,
entdo vamos dar a oportunidade, tenta aproveitar, de repente o salario ndo é aquilo que
vocé estd esperando, mas aceita a proposta, aceita a experiéncia e ndo fecha a porta,
depois que vocé pegou experiéncia, isso ndo impede de procurar algo melhor, mas pelo
menos numa proxima entrevista vocé terd o que falar, sua carteira estara com uma
experiéncia, mas as vezes tem gente que ndo desperta e quer que as coisas se resolvam
espontaneamente, ja quer ficar num lugar pra ganhar “x” mil reais e ndo quero ninguém

pegando no meu pé, isso é impossivel.
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Ana Mota: Vocé recebe de todas as empresas um feedback no final da vivéncia das
alunas?

Sueli Viana: Recebo, quando essas meninas vao para vivéncia, mandamos um envelope
fechado pedindo para o parceiro fazer uma avaliacdo e no ultimo de vivéncia eles nos
devolvem, ai é a avaliacdo do parceiro referente a aluna e elas também véo fazer uma
avaliacdo da vivéncia, o que acharam o que fizeram o que podia ser melhorado ou néo,
nos ouvimos as duas partes, tanto dos parceiros quanto das alunas.

Ana Mota: Geralmente s&o feedbacks bons ou ruins?

Sueli Viana: S&o bons em sua maioria.

Ana Mota: O que acontece se o Hotel quer contratar a aluna que esta vivéncia e ela ndo
aceita, vocés indicam outra?

Sueli Viana: Se temos indicamos, ai falamos para aluna, surgiu uma oportunidade no
Hotel, s6 que a aluna que estava la ndo quis vocé quer? Se a pessoa aceita, pedimos para
ir fazer a entrevista, quando é da mesma rede, um Hotel liga para o outro e diz como ela
foi ai e ele ja indica a APAF, ja aconteceu Vérias vezes isso.

Ana Mota: Durante 0 ano vocé costuma se comunicar com 0S parceiros ou essa
comunicacdo é s6 no periodo da vivéncia?

Sueli Viana: E super corrido, mas procuramos no comego do curso, falando que o curso
estd iniciando, até mesmo por causa desses que sdo palestrantes, final de ano
costumamos mandar uma lembranca para eles agradecendo a parceria, mando e-mail e
guando esta préximo da vivéncia esse contato aumenta.

Ana Mota: Além dos parceiros, tem outras empresas que ficam sabendo do trabalho da
APAF e procuram fazer parcerias e divulgar as vagas?

Sueli Viana: As vezes algumas lavandeiras ligam, também ligam mulheres procurando
empregadas domeésticas, fiquei sabendo que ai tem o curso de camareira e estou
precisando de uma doméstica, s6 que nem sempre conseguimos, pois muitas mulheres
ja vieram dessa area e algumas ndo entendem, mas como, vocé tem tantas mulheres ai,
explicamos, ja foram domésticas e estdo fazendo curso para ter novas oportunidades,
também funciona como boca a boca, temos as nossas Diretoras e elas falam pros
amigos, ja ligou aqui fabrica de doce que precisa de gente para producdo, as vezes
entramos em contato com as alunas porque temos o curriculo de todas que ja estudaram
aqui.

Ana Mota: Em uma observacdo que fiz hd& um tempo, achei interessante que vocé

perguntou para as alunas se tinha algum homem na familia que precisava de emprego,
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pois tinha uma vaga masculina e vocés acabam ajudando com essas atitudes também as
familias.

Sueli Viana: Teve uma turma gque conseguimos emprego para 0 marido e para a aluna
n&o.

Ana Mota: A APAF néo tem trabalho com homens?

Sueli Viana: N&o, sdo sé mulheres e criangas, para dois mil e quinze, estamos
assinando agora no més de novembro, uma parceria com fundo social de solidariedade
para um projeto no parque da Agua Branca, é um projeto para criancas e para terceira
idade, mas esse projeto sO ird acontecer no parque e tera outra equipe que ficara la.

Ana Mota: Como sera esse projeto?

Sueli Viana: E Leitura para todos e para terceira idade também tem a atividade fisica.
Ana Mota: O que vocé entende por Hospitalidade?

Sueli Viana? Compreensdo, aqui na APAF é muito aplicado, pois compreendemos
muito, tentamos atender e acolher cada mulher que entra aqui, as vezes Ana até na
triagem, na entrevista.

Ana Mota: Como é feita a divulgacao, triagem e processo seletivo das alunas?

Sueli Viana: O meio forte de divulgacéo € através do Jornal Amarelinho, que também é
um parceiro nosso, as mulheres vém fazer a inscri¢do e divulgamos também através de
e-mail, para algumas Institui¢cbes da Bela Vista. Elas vém preenchem a ficha e fazemos
uma entrevista, tem algumas perguntas, dentre elas porque escolheu aquele curso,
experiéncias anteriores, se tem condicdes de estar aqui de segunda a sexta e através
dessas respostas fazemos uma triagem.

Ana Mota: Quantas vagas oferecem por turma?

Sueli Viana: De Hospitalidade, sdo quarenta vagas, selecionamos quarenta, mas sempre
acaba terminando com uma média de trinta.

Ana Mota: Nessa turma tem quantas alunas?

Sueli Viana: Essa foi a menor turma que tivemos, séo vinte e quatro.

Ana Mota: Teve muita desisténcia ou ndo conseguiram um grande numero de
inscricbes?

Sueli Viana: Ficamos impressionados pelo numero de desisténcia, entdo ndo
conseguimos bater nossa meta que seria trinta, mas tomara que essas vinte e quatro,
tenham aproveitado a vivéncia, estamos na expectativa pelo retorno e saber se tiveram
proposta de emprego. Nessa triagem, as vezes percebemos que a pessoa nao esta dentro

do perfil ou de repente ndo € 0 momento dela, mas pela situacdo tentamos compreender
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e trazemos para o curso, por qué? E um periodo de dois meses e dez dias e ela estara
aqui e vamos trabalhando com ela junto com a Psic6loga. Nessa turma mesmo tem uma
pessoa que se olhar friamente ela estaria fora, mas resolvemos dar oportunidade para ela
e nem foi para a vivéncia, compreendendo a situacdo dela, conversamos e falamos hoje
vocé nao tem condicdes de ir para a vivéncia, mas vocé vai fazer isso, isso e isso, tudo
bem? Ela concordou. Ela ficou conosco, trabalhando dez dias, aproveitamos que ela esta
aqui para trabalhar outras questdes que ela precisa desenvolver e nesse caso 0 que
vamos dar de oportunidade para ela, se ela aceitar, se 0 ano que vem, quando iniciar a
outra turma de Hospitalidade na época da vivéncia e ela tiver bem, pedimos para o
parceiro recebé-la para fazer a vivéncia, ela estava muito ansiosa, mas ela ndo tinha
mesmo condicdes de fazer agora.

Ana Mota: A Psicologa fica aqui o dia todo atendendo?

Sueli Viana: Ela trabalha quatro horas por dia, como dividimos: num periodo fica a
Estagiaria que esta no ultimo ano da faculdade e que pode atender tranquilamente e no
outro periodo fica a Psicologa.

Ana Mota: Se alguma aluna precisar, ela pode vir falar com a Psic6loga?

Sueli Viana: Pode, uma vez por semana, temos a dinamica com a Psicéloga com todas
as alunas, introduzimos isso no curso de propdsito, para aluna se sentir a vontade e se
identificar com a profissional e de repente procura-la espontaneamente. Se tiver algo
muito visivel que a Psicologa ou a Estagidria observa durante as dinamicas, ai
convidamos a pessoa, mas € um convite, dizemos: olha vocé ndo gostaria de ter umas
sessdes com a Psicologa, se a pessoa aceita tudo bem, se ela ndo aceita ndo podemos
forcar, as vezes a aluna s percebe que precisa de acompanhamento no final do curso,
mesmo depois que termina o0 curso Se a pessoas hao conseguiu um emprego ela pode
vir.

Ana Mota: Qual relagdo a APAF mantem com as ex-alunas?

Sueli Viana: Tem algumas que ligam pra falar que conseguiu emprego, tem umas que
falam que vao tirar férias, viajar, tem umas que vem de surpresa nos ver, pelo menos
duas vezes por ano, entramos em contato para saber se esta trabalhando, formamos um
banco de dados de ex-alunas e a Estagiaria de Servico Social que faz o trabalho de ligar
para cada uma delas. Esse ano ela ja ligou para as alunas do primeiro semestre de dois
mil e quatorze, dois mil e treze e dois mil doze e dois mil e onze, alguns telefones nao
sdo mais os mesmos, entdo infelizmente ndo sabe o que aconteceu e na fichinha

anotamos se esta ou ndo trabalhando.
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Ana Mota: Agora vou lhe apresentar o0 mapa de stakeholders, aqui esta o conceito que
séo os que influenciam ou sdo influenciados por uma determinada Organizagao, listei
alguns, desses que Ihe apresentei, vocé gostaria de acrescentar ou retirar algum, gostaria
que vocé me indicasse dois principais que serdo minhas duas préximas entrevistas, para
saber a relacéo de troca com esses stakeholders.

Sueli Viana: O que eu acho que tem haver com a APAF, familia tem tudo haver,
Governo, colaboradores, voluntarios, midia, parceiros, recursos humanos, clientes,
concorrentes, na verdade ndo chamo de concorrente as outras Instituicdes, porque
acabamos trocando servigo, por exemplo: tem uma fundacdo aqui perto que também
atende mulheres, ela liga falando estou com uma mulher, vocé tem vaga para o curso, eu
falo: tenho, também ja liguei, tem uma pessoa que precisa de orientacdo previdenciaria,
porque sei que 1a tem advogado que atua nessa area e ela fala: entdo manda pra c4, entdo
eu tiraria esses concorrentes. O que eu chamo de concorrentes sdo essas bolsas que o
Governo oferece, entdo tem mulheres que ficam procurando néo é capacitacéo, € bolsa.
Ana Mota: VVocé poderia me indicar dois principais?

Sueli Viana: Voluntarios: Instituto Cuidando do Futuro e Parceiros: Silda do Novotel
Center Norte.

Ana Mota: Obrigada pela entrevista.

Entrevista realizada no dia 25 de novembro de 2014, com a Sra. Silda Raguse,

Governanta do Novotel Center Norte.

Ana Mota: Obrigada por me atender, a sua contribuicdo sera de grande importancia
para minha pesquisa. Qual é a sua formacéo e a sua funcédo e tempo aqui no Novotel?
Silda Raguse: Sou formada em Bacharel em Hotelaria pela Universidade Anhembi
Morumbi e tenho e tenho Pds em Especializacdo Profissional em Hotelaria na ECA
USP, estou fazendo uma Pds no SENAC de Educagcdo Ambiental para Sustentabilidade,
estou sempre envolvida com estudos.

Ana Mota: A ACCOR trabalha muito a questdo da Sustentabilidade, € uma rede que se
preocupa sempre com meio ambiente?

Silda Raguse: Sim, temos uma politica ambiental bem definida, temos prazos metas
que sdo importantes. Neste Hotel, estou ha dois anos e sete meses, na ACCOR estou ha
oito anos e na Hotelaria ha trinta e trés anos.

Ana Mota: Pode me falar um pouco mais sobre sua carreira na Hotelaria? Nesse Hotel
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vocé é Governanta Executiva?

Silda Raguse: Aqui temos apenas a definicdo Governanta Executiva na marca Novotel
chamamos de Governanta. Entrei para Hotelaria, quando era crianga, tinha cinco anos,
morava em uma fazenda e o dono da fazenda era Hoteleiro, entdo comecei a ouvir sobre
Hotel, quando cresci fui a esse tal de Hotel descobrir o que era, foi meu segundo
emprego, o primeiro foi como Professora, depois entrei na parte de reserva em um Hotel
em Porto Alegre, além de reservas trabalhei na parte de Eventos, como Gerente e
também Gerente de Vendas, tinha uma semana de Hotelaria quando conheci a
Governanta, me encantei pela pessoa que pisava no corredor que parecia ser poderosa e
também com os detalhes pela parte da Governanca, entdo sdo duas coisas que me
chamou atenc¢do: o poder que ela tinha e o detalhe, ai eu fui atras para ser essa pessoa.
Ana Mota: E conseguiu!

Silda Raguse: Sim, mas levei muito tempo, trabalhei uns vinte anos na Hotelaria até
chegar na Governanca, hoje é mais facil, com certeza o0 meu caminho foi bem dificil,
mas consegui alcangar meu objetivo que era ser Governanta.

Ana Mota: Pretende continuar na Governancga?

Silda Raguse: Sim, mas também exerco outra funcdo, além de trabalhar como
Governanta, sou do corpo docente da Hotec, dou aula de Governanga, Lavanderia,
Compras e Almoxarifado, j& estou ha quatro anos na faculdade e a ACCOR me
proporcionou trabalhar com a parte de voluntariado, além de eu ser chamada no Hotel
de garota verde, porgue sou bem envolvida na nossa politica ambiental, conseguimos no
inicio do ano a nossa ISO catorze mil e um, para manter a ISO ndo € facil temos que
trabalhar bastante, através da ACCOR acaba chegando na APAF também.

Ana Mota: E como vocé conheceu a APAF?

Silda Raguse: Temos outro trabalho de voluntariado que existe hd onze anos e eu
participo héa oito, que é a Unibes que é a formacdo de mao de obra de jovens, meu laco
de conhecimento dessa Instituicdo e o trabalho la levou para 0 nosso RH da sede, e 0
RH da sede tinha uma moca chamada Ana, ela ndo estd mais na empresa, conseguiu um
contato que acho que era da Sueli na época, por meio do RH surgiu a ideia de fazer um
trabalho 14, primeiro o RH e o Chefe de Cozinha do Novotel Jaragua também se
aproximou da Instituicdo e a pessoa do RH lembrou-se de mim e disse: vamos chamar a
Silda, porque viu que o perfil das participantes que estavam mais ligadas a cozinha e
Governanca e eu fui fazer o trabalho 14, vai fazer quatro anos.

Ana Mota: E um trabalho bastante interessante que eles fazem na APAF. Conheci a
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APAF pelo site quando fui definir meus objetos de estudo, tendo em mente que ia pegar
uma ONG, entdo fiz uma busca no Google: ONGs que capacitam mulheres para o
mercado de trabalho e veio a APAF, entrei no site e vi que capacitavam camareiras e
mandei um e-mail no préprio site, pouco tempo depois a Sueli me respondeu permitindo
que a minha pesquisa fosse feita. O site deles € muito completo e chamativo.

Silda Raguse: O site é bem consistente e as informagdes s&o bem claras, € uma
Instituicdo muito séria, pela propria ACCOR investir e ter como parceira, ela tem
realmente que verificar, € um trabalho sério nosso, falamos de voluntariado, mas é um
voluntariado que realmente tem que ser esse dar e receber e temos que estar presentes
de corpo e alma e viver aquilo e poder ajudar. Na APAF também fui a primeira
Governanta contratadas deles.

Ana Mota: Quando a Sueli falou de vocé, ela disse: Ana tomara que ela possa te
atender, porgque as meninas amam a Silda e quando ela vem para dar palestra elas ficam
encantadas e muitas decidem pela fungdo por sua causa.

Silda Raguse: Porque tenho também uma historia de vida de muita luta, nasci em uma
fazenda onde meu pai era Agricultor, minha mée dona de casa, ndo tinha nem energia
elétrica, quando conto para elas algumas histdrias assim: que para tomar banho, tinha
que aquecer a agua no fogdo a lenha, 1a no Rio Grande do Sul naquele frio, colocar
dentro de uma lata erguer a lata e ficar embaixo, entdo elas vé que tudo € possivel.

Ana Mota: As vezes é esse incentivo que falta para elas seguirem em frente e
conquistar seu espaco no mercado de trabalho, por meio de uma historia que seja
préximo a realidade delas.

Silda Raguse: Para vocé ver que da pra dar uma virada, da para lutar, tanto que para
fazer Leitura a noite, eu pegava vagalumes e colocava dentro da garrafa vazia para eu
poder ter iluminacdo, porque minha mée brigava muito, se eu ficasse com lamparina
acesa até tarde, mas sao trabalhos, lutas, faz parte da caminhada.

Ana Mota: Qual a sua relacdo com a Sueli e com a APAF? Que trabalho faz 14?

Silda Raguse: Normalmente recebemos cada semestre um calendario de inicio das
atividades, quase sempre a minha participacdo ou € de abertura quando chega a parte
dos Parceiros, de passar a parte mais profissional, primeiro a Sueli gosta de fazer esse
momento, s6 ndo vou a primeira semana porque minha agenda nao permite. Nosso
primeiro contato sempre é via e-mail, a minha relacdo com a Sueli é baseado em
confianca, a Sueli agenda no Hotel uma visita técnica com as meninas na fase do curso

e vém todas elas, abrimos o Hotel para elas conhecerem, depois ter um terceiro passo
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que é a vivencia e fazemos o contato para saber quantas vem fazer a vivencia no Hotel,
visto que elas distribuem as meninas entre os Hotéis da ACCOR, restaurantes e outros.
No periodo que as meninas ficam aqui, nosso relacionamento é mais estreito, porque ela
precisa saber se as meninas estdo comparecendo, se tem algum problema, como esta
sendo o comportamento e atitudes delas, ficamos mais em contato e tem uma coisa
interessante nesse Hotel, toda vez que vou fazer as palestra que € o momento de
voluntariado, costumo convidar alguém do Hotel, porque tem muitas pessoas que nao
participam de projetos, porque nunca tiveram oportunidade, acha que ndo tem
capacidade e uma série de outras coisas, se eu tenho la e em outros projetos que
participo chego e convido, olha gostaria que vocé fosse nesse semestre comigo 14, faco
0 convite, teve um semestre que eu convidei um Maitre aqui do Hotel porque 14 também
tem o curso de Garconete, tem pessoal para cozinha e ele foi, 0o depoimento dele é
fantastico, ele quando conheceu a APAF ficou apaixonado e trouxe uma ideia aqui para
0 Hotel que Gragas a Deus estamos conseguindo realizar, ele ndo estd mais aqui
conosco, estd em uma outra empresa, mas ele deixou um trabalho muito legal junto a
APAF, quando o cliente passa pelo Bar ou Restaurante e ele ndo quer a Nota Fiscal
Paulista pegamos essa Nota Fiscal, guardamos e mandamos para a Sueli, para ser
revertida esse parte do imposto para a APAF.

Ana Mota: Ela comentou mesmo sobre isso, que a maior ajuda financeira vem por
meio da Nota Fiscal Paulista.

Silda Raguse: Temos a contribuicdo por meio de nosso Bar e Restaurante, como vocé
viu ali, todo consumo interno tem uma nota fiscal, como tem muitos clientes de fora,
eles ndo fazem parte da NFP, eles deixam a nota, emitimos e depois mandamos para ela.
Essas notas sdo guardadas em uma caixinha, que chamamos de coletor de notas, sendo
que essa ideia foi de uma pessoa que levei para me ajudar em uma palestra e dar o
depoimento dele, tenho levado também as meninas que sdo minhas colaboradoras hoje e
que sairam de 14, sempre que for possivel vou, o que faz uma grande parceria, 0 que ela
precisa me pede.

Ana Mota: E o fato de ter sido indicada por ela, como um stakeholder te surpreendeu?
Silda Raguse: Fiquei alegre, feliz porque é um resultado de um trabalho, temos uma
responsabilidade e eu consigo fazer uma andlise da situacdo que estamos vivendo com
as meninas, porque, acho que fui a pessoa que mais contratei meninas de |4 na
Governanga, porque no Restaurante tem outras pessoas, ja cheguei a ter seis

funcionarias no mesmo periodo que vieram de 14, fiquei muito alegre, pois tem muitas



217

pessoas envolvidas e o resultado s6 é bom porque temos esse comprometimento de
outras pessoas, agora porgue que fico feliz? Porque fui a primeira da Governanca a me
envolver nesse projeto, fui a primeira a contratar, talvez em algum momento a que mais
contratou e realmente me dedico e € uma coisa séria e divulgo muito. Aqui no Hotel
mesmo, nas reunides mensais sempre divulgo nosso trabalho na APAF até indicando
para familia das minhas colaboradoras, pois as vezes temos a mae de alguma que quer
entrar no mercado de trabalho, ent&o eles conhecem, quando falamos APAF, as pessoas
dentro do Hotel sabem o que é, ndo € uma coisa da Silda € uma coisa que ja envolve
todos nossos colaboradores.

Ana Mota: Como sdo essas meninas que VOcé recebe aqui, como é uma camareira
formada pela APAF, o perfil?

Silda Raguse: Quando comecei o trabalho 14, o que levei de informacéo, vou falar isso
porque vocé vai ver gque vai de encontro com as atitudes e o comportamento dela,
primeiro falei o que é Hotelaria e Hospitalidade, esse envolvimento e essa paixao que
alguns tém e outros ndo tem, falei também das bandeiras que temos na ACCOR, o que é
o Ibis, o que e é o Novotel, Mercure, Sofitel? Porque, para cada pessoa se identificar, ha
sSou uma pessoa muito detalhista, entdo se sou tdo detalhista, ndo adianta ir ao Ibis
porque no Ibis ndo vou ter tempo de ser uma arrumadeira detalhista, 1a tenho que ser
padrdo, rapida, tem que ter agilidade, primeiro meu trabalho foi nisso, o que a bandeira
poderia estar ligada com a pessoa, onde ela poderia fazer a vivéncia, procurar um
emprego, para cada Hotel tem um tipo de perfil, ai vem toda aquela emocéo do trabalho,
fui muito feliz nas minhas duas primeiras contratacdes, eram pessoas que realmente
queriam, precisavam e uma das pessoas continua até hoje no Hotel que contratei, esta ha
quatro anos |4, a outra saiu ha pouco tempo porgue conseguiu um trabalho perto de sua
casa. Quando vim para esse Hotel consegui contratar 0 maior nUmero de pessoas, ai
voceé via la que diziam muito interessadas, envolvidas, pessoas que sairam de casa com
cinquenta e dois anos para a luta, mas quando vocé abria a porta e vocé estd dentro
profissionalmente, vocé vé que as coisas que gueriam tanto ndo conseguiam, um
exemplo é essa senhora de cinquenta e dois anos, 0 marido ria dela e dizia que nunca
conseguia sair de casa para trabalhar, ela saiu de casa, fez o curso na APAF, fez a
vivéncia aqui e eu a contratei, como faco acompanhamento e vejo que alguma coisa vai
interferir no resultado do trabalho eu chamava e conversava com ela, ai aqui ela veio
para ser servigos gerais, porque pela idade dela eu sabia que ela ndo ia conseguir,

porque o Hotel recebe muitos publicos de feiras, congressos e eventos grandes, entdo
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ndo ia ter condi¢cdes em questdes fisicas dela ser camareira, entdo se envolveu na parte
de limpeza, s6 que vocé ensina 0 comportamento de que esta aqui para trabalhar e ndo
fazer fofoca, vocé ndo pode parar em qualquer lugar para bater papo e contar sua vida
aqui € o local profissional, terda o seu momento de lazer? Tera, tem lugar para
descansar, tem os horarios, tem todos os direitos, mas ai era dificil, ela ndo conseguia se
livrar daquele fardo de fundo de quintal, para ingressar numa vida profissional,
descubro que ela est4 vendendo Avon dentro do Hotel, ai eu falo: ndo, vocé ndo pode
fazer isso, vocé esta misturando as coisas e quando eu ia aliando e conversando com ela,
chegou 0 momento que ela falou: mas eu ndo quero mudar mesmo, mas eu disse: vocé
foi buscar ser profissional, estamos te dando a oportunidade e te ensinando, entéo foi
bem dificil, muitas ndo demonstraram a persisténcia, porque falar que quero trabalhar é
uma coisa, trabalhar é outra, no comeco identificava essas dificuldades e mudei 0 meu
trabalho, agora quando vou I, posso até falar alguma coisa, mas 0 meu foco néo é falar
bandeiras, conto varios exemplos que tive com elas e digo as atitudes, como elas tem
que se comportar durante a vivéncia no Hotel, o que o Hotel quer de uma camareira, 0
gue nds como Governantas avaliamos a pessoa, entdo o foco é comportamental, ja tive
que ser bem dura e bem clara, vocé realmente quer, vocé sabe o que € trabalhar de
sébado, domingo, feriados, dia das mées, dia dos pais, como vocé vai se dedicar? Vocé
sabe da sua responsabilidade? Vocé sabe o quanto temos de responsabilidade com as
pessoas? Tem dias que tenho seiscentas pessoas dentro desse Hotel, fora outras tantas
que vem aqui para eventos, restaurante, etc. preciso de comprometimento e vi que
faltava muito essa parte, eu quero, mas quer por qué? Alguém da sua familia quer?
Vocé quer realmente ou quer continuar sendo a coitadinha, vocé quer ou esta aqui
porque o Governo da essa mini bolsa, somos bem diretos, também comecei a conversar
com a Sueli, com a Psicéloga, para filtrar muito essas coisas em cada uma delas, no
entanto vocé vé que comecamos com uma turma grande e quantas tém agora no final!
Porque muitas viram que a coisa é séria, ndo € uma brincadeira que vou sair de casa e
arrumar amigas e bater papo.

Ana Mota: Elas vdo muito pela questao a bolsa?

Silda Raguse: Muitas véo pela questdo da bolsa, tenho uma que vai se formar agora, ela
fez a vivéncia aqui, quando perguntei a ela, se era aquilo mesmo que ela queria, se ela
achava que ia poder ser uma camareira, ela disse: ha entdo vou esperar até o més que
vem e eu perguntei por qué? Ou seja, ela vai levar um tempo para ver o que ela quer,

sendo que ela esta fazendo o treinamento, ela respondeu: estou aguardando a resposta de
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outro curso, ou seja, ela ja esta vendo outro curso, perguntei: curso aonde? Ela disse na
Nove de Julho, eu perguntei é patrocinado por quem? Ha pelo Governo, entéo ela esta
indo atras dos cursos de Governo, tudo bem, pode ser que ela ndo tenha se encontrado,
mas o que eu fiz, falei: quem ndo tiver afim faz a vivéncia, porque a APAF precisa
manter esse respeito e essa vontade que o Hotel tem em continuar no projeto, se a
Governanta perguntar se vocé quer fazer a ficha, vocé diz que n&o, se perguntar se
encontrou como camareira, diz que néo, seja verdadeira, entdo ela ndo sabe ainda se vai
querer porque vai arrumar outro curso e 0 outro curso ndo tem nada a ver com
arrumacao e outro perfil, essa ai esta indo atrds de bolsa e ndo de querer pegar uma
oportunidade de trabalho, digo para elas na APAF, como digo em qualquer lugar: néo
sou uma Governanta, estou vocé ndo é uma camareira, vocé estad vocé pode ser uma
camareira e fazer faculdade, tem uma arrumadeira que ela esta se programando ha mais
de um ano, para montar o saldo de beleza dela, entdo elas esta fazendo todos os cursos
dela no SENAC, nds sabemos, ela sabe e nesse periodo o desempenho dela foi
excelente, ela foi promovida e estamos planejando para abril do ano que vem ela ser
desligada, ndo € que eu preciso de vocé como camareira, que vocé precisa ser a vida
toda, mas que vocé tenha o comprometimento nesse periodo, entdo vemos muitas delas
que buscam seguro desemprego, de onde elas vém sdo poucas que realmente vamos
dizer: essa mantemos no nosso meio de empregabilidade, digo na turma, se uma se
tornar profissional, estou feliz, € muito pretensdo, acharmos que se entrar trinta e duas,
as trinta e duas serdo excelentes profissionais, ndo, mas temos bons resultados e é isso
que faz continuarmos essa luta.

Ana Mota: Para essa vivéncia quantas alunas vocé recebeu?

Silda Raguse: Trés na Governanca e tem duas na cozinha.

Ana Mota: Como esta sendo o desempenho delas?

Silda Raguse: Vou falar da minha equipe, minha equipe recebe muito bem, porque elas
conhecem todo o projeto e todo o envolvimento e temos duas aqui dentro que séo
excelentes, entdo foram bem recebidas aqui, realmente elas praticam claro que tem
orientacdo, nunca ficam sozinhas, mas uma da cozinha gostou muito, ndo sei se sera
contratada ou ndo. Das trés que ficaram comigo, perguntei se quer fazer a ficha, elas
disseram sim e fizeram a ficha, conversei rapidamente, uma ja me disse que esta
esperando outra bolsa do Governo, ha outra muito complicada na estrutura familiar, isso
converso inclusive quando vou 14, pois é dificil essa virada de pagina, mas tem pessoas

gue ndo importa o nimero de filhos que conseguem se organizar essa 0 assunto foi,
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entdo, mas eu acho que sO posso em janeiro, porque tem o filho, escola, tudo bem que
temos alguns empecilhos, primeiro ela ndo esperou a minha posicéo, ja vou colocando
varias situagdes entdo esse serd bem dificil de eu contratar e a outra disse que adorou,
essa vou contratar e ela ndo sabe ainda, porque ela conseguiu fazer uma estrutura da
familia dela que eu fico tranquila em contrata-la, ela tem uma sobrinha de catorze anos
dentro de casa, cuidando do filho de quatro anos, o marido trabalha proximo e a crianga
vai para escola, entdo ela se organizou durante o curso, porque ela realmente quer
trabalhar e ela realmente adorou e ela estd noventa e nove por cento contratada, de trés,
tirei uma, estou feliz.

Ana Mota: Pela sua fala a questdo familiar interfere?

Silda Raguse: Sim, porque elas de alguma maneira tem que ter essa estrutura, tenho
camareira com quatro filhos que nunca faltou e mora longe daqui, ai que eu digo que o
comprometimento € importante, sei que algum momento da vida, a mae terd que
socorrer o filho, mas o seu filho ndo pode ser empecilho para tudo o que vocé vai fazer
ha tenho que faltar porque tem a matricula, a vacina, precisamos de mulheres que na
realidade ndo s&o s6 mulheres, 1& sdo s6 mulheres, mas trabalho com homens também,
as vezes a pessoa cria um monte de dificuldade e elas tem que entender que precisa
reestruturar para realmente ser o profissional que precisamos.

Ana Mota: Como esté o seu quadro fixo hoje? Quantos apartamentos cada uma faz?
Silda Raguse: No meu quadro total de camareiras, supervisoras, roupeiras, tém
quarenta e seis, o Hotel tem trezentos e quarenta e quatro apartamentos, tenho
camareiras que pegam relatorios com vinte e nove apartamentos, elas fazem todos? Né&o,
depende do meu quadro do dia, quantas eu tenho, temos doze andares, s6 que entre
minhas camareiras, temos: férias, folgas, treinamentos, atestados, a principio tentamos
dividir por andar que sdo de vinte e seis a vinte e nove apartamentos, em média elas
fazem vinte e dois apartamentos, entre esses apartamentos tem as saidas e as
arrumacdes, tem camareira que pega um plano de vinte e nove e fala ndo precisa de
ajuda, porque no relatério dela tem: vago limpo, tem bloqueados, tem uma série de
coisas, se ela conseguir arrumar vinte e dois apartamentos dias, estou feliz, até porque
cada apartamento que vocé abre é uma surpresa, nunca se sabe 0 que vai encontrar la
dentro.

Ana Mota: Elas reclamam muito do trabalho?

Silda Raguse: Depende do perfil da camareira, quando cheguei aqui encontrei uma

equipe bem desgastada, mas elas estavam com um quadro bem reduzido, umas



221

trabalham do inicio ao fim super felizes e outra que fazem a mesma coisa e véo
reclamar, as outras que reclamam, reclamam de tudo, se est& chovendo: que droga, esta
chovendo, ha ndo, hoje tem sol, ndo acredito. Ela esta aqui por uma escolha dela
também, procuramos ter toda a estrutura para ela se sentir bem em sua atividade, tem os
supervisores gque estdo o tempo todo ao lado vendo se ela estd bem, se tem algum
problema, tem umas que tem problema de salde e outra ndo, pois ndo é facil trabalhar
num emprego de camareira, vocé faz vinte apartamentos dia, quantas camas? Tem
apartamentos que tém duas, trés, quatro camas, € bem dificil, mas se a pessoa fez a
opcao esta nesse momento ali, a responsabilidade € dela também.

Ana Mota: Como séo feitos os treinamentos?

Silda Raguse: No Novotel, primeiro e segundo dia que a pessoa entra no Hotel é s
treinamento, elas ficam em sala, todos os colaboradores novos daguele més e passam
por dois dias de treinamento, ndo vao para 0s setores antes, vdo conhecer quem é o
Gerente e outras pessoas e todas as estruturas, todas as politicas, durante o treinamento.
Temos treinamentos presenciais, in loco, fazendo a tarefa mesma temos treinamento
online, entdo é dificil alguém da minha equipe dizer que passou um més sem
treinamento, temos treinamentos com nossos parceiros, fornecedores, sdo treinamentos
internos nossos de atitudes, de procedimentos, de equipamentos, sempre estd tendo
treinamento para fazer.

Ana Mota: Esses treinamentos fazem diferenca?

Silda Raguse: Faz, agora se eu for falar de ACCOR, ela ja foi mestre nisso, muita gente
queria vir para a ACCOR por causa dos treinamentos, hoje as outras redes também déao
excelentes treinamentos, mas isso faz diferenca temos muitos treinamentos aqui
diversificados, varios setores: camareiras, recepcionistas, chefe de eventos, maitre,
chefe de cozinha, a governanta, ndo importa a sua funcdo, vocé estara envolvido nos
treinamentos, ai comeca um trabalho que todas as funcdes tém seus valores, isso é
muito importante, conseguimos informar muita coisa, muitas pessoas da nossa area séo
desprovidas de informacdo, muitas delas nunca tinham ouvido falar em Legionella, que
sdo bactérias que se instalam no chuveiro, elas podem cuidar da casa, da familia com
coisas que aprenderam aqui, sempre digo: o que vocé faz na sua casa, ndo consegue
trazer pro Hotel, mas tudo que aprende no Hotel consegue levar para a sua casa, nao
falo so de limpeza, mas de higiene, elas tem que entender que estamos falando da saude
delas, de outros colaboradores, hdspedes, acho que os treinamentos sdo muito

importantes elas gostam e avaliam positivamente tudo que aprendem.
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Ana Mota: Como recebe as alunas da APAF? Dao treinamentos? Participei com elas de
uma aula de camareira e elas faziam a cama, entdo elas vém com uma nocdo do
trabalho.

Silda Raguse: Quando elas chegam em algumas ocasifes colocamos o uniforme,
algumas ja vem com o uniforme da APAF que é uma camiseta, mas damos 0s sapatos
que é um EPI, tentamos aproxima-las cada vez mais de nossa equipe e elas nunca ficam
sozinhas, faco questdo que as camareiras que vieram da APAF as acompanhe e também
fazemos revezamentos com outras camareiras, elas fazem uma carga horaria menor
entram as oito e saem as catorze, estou sempre a disposicdo porque sabemos que alguns
momentos, como vocé pergunto se algumas que reclamam, tem uma que vai reclamar a
vida toda, temos camareira de quatro anos de casa que quando encontra alguém da
APAF, fard& um comentario ruim, também tem a de dez anos que as vezes faz um
comentario para as meninas da APAF: vocé ndo vai gostar, a gente morre trabalhando,
mas se a gente morre trabalhando porque ela esta ha dez anos aqui, a que esta aqui pode
ter medo de perder o emprego, a maioria sdo inteligentes mas nem todas séo sabias,
entdo tomo alguns cuidados e acompanho se elas estdo indo bem, se precisam de
alguma coisa aqui estou proximo, mas elas vao para outro Hotéis e precisardo do apoio
das outras Governantas.

Ana Mota: Vocé falou do publico do Hotel, ele é um pouco diferenciado por causa da
regido, qual o que predomina mais aqui?

Silda Raguse: Trabalhamos com feiras, congressos e eventos, trabalhamos também no
final de semana com uma tarifa que chamamos de Family, que sdo apartamentos com
duas criancas até dezesseis anos, sdo cortesias, entdo final de semana é muito
movimentado, pais, criancas, onde saimos do Executivo e vamos para familia, temos
outros grupos que vem para outro tipo de evento, que € o que vocé estd vendo agora, 0s
paraolimpicos escolares, entdo para atender esse tipo de publico, temos que treinar
nossa equipe, também atendemos muitos times de futebol, temos umas camareiras que
ja estdo bem envolvidas e ja sabem como vamos fazer esse tipo de atendimento para o
time de futebol, atendemos também para alguns reality de televisdo, também treinamos
elas para se comportar nessas situagoes.

Ana Mota: Entdo sua taxa de ocupacao é sempre alta?

Silda Raguse: Entdo esse ano foi bem dificil.

Ana Mota: Dificil por causa da Copa?

Silda Raguse: Sim, a Copa prejudicou muito.
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Ana Mota: Por qué?

Silda Raguse: No mundo séo sete edi¢cdes de Copa que provou que néo teve lucro para
0s paises e esse ano ndo foi 0 que se esperava, mas enfim, ndo posso me queixar, pois
atendemos a impressa internacional, mas prejudicou porque outras coisas ndo
aconteceram, eventos ndo aconteceram.

Ana Mota: Entdo o forte mesmo do Hotel sdo os eventos, ndo a hospedagem?

Silda Raguse: Esse ano acho que ficaremos anual cinquenta por cento de ocupacéo,
mas temos muitos picos, tem eventos que sai duzentos, trezentos apartamentos e entram
duzentos, trezentos apartamentos, esse ano foi mais baixo, esse ano foi mais baixo com
cinguenta por cento de ocupagao apenas.

Ana Mota: Quando atinge uma alta taxa de ocupacéo, o seu quadro fixo é suficiente ou
precisa recorrer a outras alternativas, como Cooperativas, por exemplo?

Silda Raguse: Como sdo grandes eventos, ja tenho quase todo o calendario do ano
definida, entdo trabalho muito com a escala de trabalho e escala de folga, de férias, tem
més que sei que ndo consigo concentrar férias, porque vou precisar das meninas aqui,
tem meses que posso dar mais férias, entdo trabalha tudo no planejamento, como falei
temos quarenta e seis e trabalho com uma equipe da madrugada, uma a tarde e uma de
manhd, gerencio com que eu tenho, sei que alguns periodos do ano preciso ter um
maior nimero de méo de obra, nos periodos de pico sei que ndo posso ficar com quadro
negativo, se saiu algum, tenho que repor rapido ou até negociar com meu Gestor, olha
esses dois meses seguintes, estd muito alta minha ocupacdo, posso contratar mais
alguém? Dai contrato uma ou duas e ele fala: vocé vai mandar embora depois, mas um
quadro tdo grande temos movimentacdo, tem pessoas que sd@o promovidas, tem a
Recepcionista hoje que era uma camareira, tem trés mensageiros que eram da
Governanca, essa semana mesmo tera uma baixa que é a de Gltimo movimento e tive
uma transferéncia de um arrumador para recepgao, repus e tive um desligamento de uma
camareira e ndo repus, entdo vou trabalhando assim, com quadro que atende o Hotel nas
suas necessidades.

Ana Mota: Entdo vocé ndo trabalha com méo de obra complementar?

Silda Raguse: Infelizmente ndo posso.

Ana Mota: Vocé trabalha a questdo da motivacao na sua equipe?

Silda Raguse: o RH do Novotel tem véarios programas que € mais da marca do que da
Silda. Escolhemos de trés em trés meses gente de atitude que pode ser um funcionario

meu, se ele tiver um desempenho melhor entre os colegas, temos a participagdo no
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lucros que é o PPL que é o nosso decimo quarto salario, quando batemos nossa meta,
temos um almogo para comemorar, temos sorteios e participam de todas as reunides
mensais com todos os setores, temos a mesa aberta com o Gerente, para colocar em suas
posicOes todas as ideias sdo estudadas, participam das decisdes do setor, todas as datas
comemoramos como dia das criangas, dias da maes, dias dos pais, fim de ano ndo sei
quantas festas temos, o que tento fazer mais de motivacdo é através dos proprios
treinamentos, temos algumas coisa que estamos planejando provavelmente um passeio
ao Museu, também uma tarde de cinema, que sera feito em horarios de trabalho, porque
elas tem outras atividades fora do horario de trabalho e o que sdo: filhos, maridos,
outros compromissos e muitas estudam também, mas a propria rede ja motiva 0s
funcionarios, vocé trabalha na empresa que tem o respeito como a base de tudo,
incentiva a estudar com parcerias com Vvarias escolas e faculdades, desconto em inglés,
curso gratuito no Sindicato de Inglés, camareira, supervisdo, governanca, algumas
faculdades sdo cinquenta por cento de desconto pra quem trabalha na rede, motivos para
estar motivado tem bastante e procuramos envolve-las em todos 0s projetos.

Ana Mota: O que € a Hospitalidade para vocé?

Silda Raguse: E o bem receber, toda vez que penso em Hospitalidade, penso: ndo sei se
vocé conhece essa historia, que quando recebiam as pessoas em casa, ofereciam cha de
horteld para pessoa entender que estava sendo bem recebida, para mim cada hospede
que chega € como se eu tivesse que oferecer um cha de horteld, porque ele tem que levar
a informacdo de quem foi bom estar aqui, entdo para mim Hospitalidade é isso, o
cuidado e quando eu penso na area de Governancga, sempre penso em cuidado, estou
aqui para cuidar das pessoas, do patriménio, do héspede e que as pessoas venham para
ca em suas missdes trabalhar ou hospedar e sintam-se bem.

Ana Mota: E como vocé aplica esse conceito entre seus colaboradores?

Silda Raguse: Tenho hdspedes que ficam bastante tempo conosco, temos hospedes que
ficam dois, trés meses, entdo a primeira coisa que precisamos entender 0 que esse
hospede gosta, que horas ele gosta da arrumacéo, eu gosto da minha cama assim: que
tem o cobertor atravessado e porque ndo posso colocar o cobertor do jeito que ele gosta?
S6 porque um dia alguém falou que o cobertor tinha que ser na reta ndo na diagonal, se
ele gosta vamos atender ao pedido dele tem muitos apartamentos para deficientes, uns
que querem a cadeira, outras ndo, entdo sdo cada caso e como vou atender cada caso em
especifico, qual a atencdo para essa pessoa que chegou ao Hotel, a minha equipe tem

toda a liberdade nesse sentido de entender o que aquele hdspede quer uma coisa que



225

sempre deixo bem claro, estamos na intimidade do hdspede, mas ndo somos intimos do
hospede.

Ana Mota: Quantos supervisores vocé tem mesmo?

Silda Raguse: Trés Supervisores de andares e um de area.

Ana Mota: Sao os supervisores que liberam os apartamentos ou as camareiras também
podem liberar?

Silda Raguse: S&o s6 os supervisores que liberam.

Ana Mota: Obrigada pela entrevista.

Entrevista realizada no dia 19 de novembro de 2014, com a Superintendente de
ADM do Instituto Cuidando do Futuro.

Ana Mota: Obrigada por me conceder essa entrevista.

Ana Mota: Qual a sua formacéo?

Entrevistada B: Faculdade de Psicologia, P6s. Gestdo de Pessoas e MBA. Gestdo
Responsavel para Sustentabilidade.

Ana Mota: Qual a sua fungdo na empresa?

Entrevistada B: Superintendente ADM

Ana Mota: Quanto tempo de empresa e na fungao?

Entrevistada B: Sete anos

Ana Mota: O que é o Instituto Cuidando do Futuro?

Entrevistada B: O Instituto Cuidando do Futuro é uma organizacdo sem fins lucrativos,
fundada em dois mil e sete, pela GPS Logistica e Gerenciamento de Riscos Ltda,
detentora da marca Pamcary® , com 0 objetivo de promover a responsabilidade social
corporativa no setor de logistica e transportes.

Ana Mota: O Instituto oferece trabalhos sociais?

Entrevistada B: Sim, pode ver no site do ICF -

(http://www.institutocuidandodofuturo.org.br/).

Ana Mota: Como surgiu a ideia do voluntariado?

Entrevistada B: A partir do interesse de um grupo de voluntarios mais o firme
propoésito da empresa em atuar na area social, incentivando os colaboradores atraves de
uma politica para esse fim.

Ana Mota: Qual a relagéo do Instituto Cuidando do Futuro com a APAF?


http://www.institutocuidandodofuturo.org.br/
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Entrevistada B - A APAF é uma das instituicdes que apoiamos, nosso interesse € em
atender o publico feminino através da atuacdo voluntaria (por meio de palestras,
digitacdo de NF Paulista para arrecadar fundos para o desenvolvimento dos projetos,
além da participacdo em bazares e eventos beneficentes).

Ana Mota: Quanto tempo de parceria com a APAF; e como se da essa parceria?
Entrevistada B: Sete anos. Atuacdo Voluntéria.

Ana Mota: Quantos voluntérios tém com a APAF no momento?

Entrevistada B: Trinta voluntarios

Ana Mota: Como ¢ feito a captacdo de voluntariado?

Entrevistada B: O programa e corporativo. Além de receber como voluntérios os
colaboradores, recebe também os familiares. Através de comunicados e campanhas de
conscientizacao sobre a importancia do tema.

Ana Mota: Como funciona a parte de treinamentos e capacitacdo do Instituto?
Entrevistada B: Apresentamos o ICF e as possibilidades de atuagcdo nos programas de
integracdo da empresa. Na APAF existem encontros que possibilitam o conhecimento
da instituicdo e das ac0es.

Ana Mota: A empresa oferece treinamentos constantes para os funcionarios?
Entrevistada B: Sim

Ana Mota: Propde melhorias na forma de treinamentos da empresa?

Entrevistada B: N&o.

Ana Mota: O Instituto Cuidando do Futuro foi indicado como um stakeholder (que
influencia ou é influenciado por uma dada organizacdo) importante pela APAF, vocés
sabiam dessa importancia que tem para a APAF?

Entrevistada B: Sim

Ana Mota: Como a APAF influencia o Instituto e como o Instituto influencia a APAF;
Entrevistada B: Troca de experiéncia, atuacdo e compartilhando de ag¢Ges, programas
etc.

Ana Mota: O que entende por Hospitalidade; e como ela é aplicada no dia a dia de
trabalho;

Entrevistada B: Sem resposta

Ana Mota: Obrigada pela entrevista.

Entrevistada B: Espero ter ajudado com o seu trabalho.
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APENDICE G - ENTREVISTAS COM ESPECIALISTAS

Entrevista realizada no dia 09 de dezembro de 2014, com o Sr. Augusto Boccia,

Gerente de Contratos da Ecolimp.

Ana Mota: Obrigada pela entrevista. Qual sua formacéo, cargo e tempo de empresa?
Augusto Boccia: Sou formado em Economia pela PUC, tenho MBA pela FAAP, pos
em Hotelaria Hospitalar pelo Einstein e pds em Gestdo de Servigos pela Fundacgéo
Vanzolini. Na Ecolimp sou Gerente de Contratos, faco toda a gestdo de todos os
contratos que a Ecolimp presta servigos, nosso foco é na area de salde. Atendemos a
area de salde, laboratérios, hospitais, clinicas e unidades de atendimentos.

Ana Mota: Quanto tempo trabalha na Ecolimp?

Augusto Boccia: Estou mais ou menos dez anos. Cheguei por meio de convite do
Diretor da empresa, trabalhava na empresa Ipiranga Petroquimica, surgiu uma
oportunidade aqui na Ecolimp e vim trabalhar como estagiario na época.

Ana Mota: Me fala um pouco sobre o Grupo Apoio Ecolimp.

Augusto Boccia: Atuamos em trés sedes, e duas filiais. Estamos em trés cidades
fisicamente no Rio de Janeiro com mais ou menos dois mil e duzentos funcionarios, em
Séo Paulo também com essa média de funcionarios em Brasilia com mais ou menos
quatrocentos funcionarios. Atuamos em Sdo Paulo e regido de Osasco, Barueri, Santo
André, Santo Caetano, Santos. Em Brasilia e Goiania, Rio de Janeiro e regido
metropolitana e iniciamos o trabalho em Cascavel no Parana.

Ana Mota: Nota alguma dificuldade maior para contratacdo nessas cidades que
pontuou?

Augusto Boccia: Bastante, tanto em termos de qualidade quanto em quantidade. Séo
Paulo tem uma escassez de funcionarios na quantidade, dificuldade na qualidade e
muitos sindicalizados. No Rio de Janeiro é muito parecido com Sao Paulo e em Brasilia
tem uma qualidade muito melhor, uma quantidade maior e sdo menos sindicalizados,
entdo Brasilia é a melhor cidade para se trabalhar ainda, Rio e Sdo Paulo tem essas
dificuldades apontadas.

Ana Mota: Porque cada cidade apresenta algum tipo de dificuldade?

Augusto Boccia: Sdo Paulo e Rio tem muita demanda de mdo de obra para diversos
servicos, o mercado de vendas estd superaquecido e telemarketing também, e s&o

mercados que mais atraem nossos funcionarios, costumo dizer que estamos no fim da
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cadeia de trabalho, entdo qualquer outro salario de qualquer outro segmento é melhor
que 0 nosso, uma vendedora tem um salario melhor, o telemarketing tem um salario
muito préximo e uma demanda de trabalho infinitamente menor, também perdemos
muitos funcionarios para o0 segmento de seguranca, ndo 0 armado, mas para agente de
seguranca, e 0s mercados sazonais, épocas de fim de ano, carnaval, temos muitos
funcionérios que saem para fazer o comércio ambulante, entdo essa é nossa grande
dificuldade.

Ana Mota: Acontece de ndo conseguir preencher uma vaga solicitada pelo cliente?
Augusto Boccia: Sim, todos os dias.

Ana Mota: E o que acontece?

Augusto Boccia: Temos algumas alternativas, ou cobre com hora extra ou o cliente
desconta na fatura ou fica por isso mesmo, depende muito do cliente. O que a Ecolimp
costuma fazer é deixar uma gordura no contrato para que cubra as eventuais faltas e que
n&o reflita negativamente no cliente.

Ana Mota: Essa gordura que fala?

Augusto Boccia: E trabalhar com um quadro a mais.

Ana Mota: Como empresa prestadora de servicos quais 0s maiores desafios
encontrados?

Augusto Boccia: Captacdo e capacitacdo da mao de obra, principalmente no segmento
de lideranca, lideres e encarregados, costumo dizer que quem mantem um contrato sdo
0s encarregados, tem que ser nossa maior e melhor méo de obra.

Ana Mota: Tem dificuldade de contratar para esses cargos também?

Augusto Boccia: Existe uma grande dificuldade, tanto que ha dois anos mais ou menos
montamos 0 nosso préprio curso de formacédo de lider, hoje damos prioridade para que
nossa lideranca sejam funcionarios nosso e trabalhamos a formacdo deles para lider,
identificamos um auxiliar de limpeza a partir da identificagdo de um bom auxiliar de
limpeza ele passa por um processo seletivo com entrevistas psicologicas, dinamicas de
grupo para saber se tem perfil para se tornar um lider, tendo esse perfil incluimos no
programa de formacéo, onde sdo ministradas palestras de lideranca, trabalho em equipe,
autoconhecimento, é em torno de dez encontros, depois mais encontros com a equipe de
enfermagem e depois com coordenador de maquinas e equipamentos, entdo nossa maior
dificuldade é captacdo no mercado e capacitacdo de mao de obra, tanto do auxiliar
guanto do encarregado, e temos dado um foco maior no encarregado porque € ele que

mantem 0s contratos em ordem.
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Ana Mota: Enfrentam problemas com alta rotatividade?

Augusto Boccia: Bastante, ndo tem como tocar nesse assunto e ndo entrar em agoes
politicas, vivemos em um momento que considero dificil, onde a instrucéo escolar foi
deixada de lado, cada vez mais o funcionario tem menos motivos para trabalhar, pois o
governo tem se tornado muito assistencialista, costumo dizer que 0 nosso maior
concorrente ndo sdo outras empresas concorrentes, mas o bolsa familia é o que tira
nossa maior mao de obra, entdo junta a ndo vontade do funcionério de trabalhar e os
beneficios sociais com a baixa formacao escolar resulta no quadro do que temos para
mdo de obra.

Ana Mota: Porque continuar investindo na limpeza na area da saude?

Augusto Boccia: Quando iniciei na empresa ha dez anos, existia pouquissimas
empresas que prestavam um bom servico, cheguei a escutar de um cliente que quem faz
tudo ndo faz nada, entdo quem limpa shopping, hotel, hospital, estacionamento,
aeroporto, quem faz tudo isso ndo pode fazer nenhum direito, entdo percebemos que
tinha um nicho de ser uma empresa especializada em limpeza no setor de saude e
focamos nesse segmento.

Ana Mota: Quantos anos mesmo no mercado?

Augusto Boccia: O Grupo Apoio no Rio de Janeiro existe ha vinte anos, a Ecolimp em
Sao Paulo ha& dez anos e Ecolimp Brasilia ha trés anos, e Cascavel Parand ha dois
meses. O foco foi por definir um nicho onde pudéssemos fazer um trabalho
diferenciado.

Ana Mota: Qual a média de clientes em cada uma dessas cidades que a Ecolimp atua?
Augusto Boccia: No Rio de Janeiro vinte clientes com 200 pontos de atendimentos,
Sdo Paulo vinte clientes com mais ou menos cento e setenta pontos de atendimentos,
Brasilia quatro clientes com noventa pontos e Cascavel um cliente com quinze pontos
de atendimentos. Nossos clientes tém muitos pontos de atendimentos.

Ana Mota: Porque atuar no ramo da terceirizagao?

Augusto Boccia: Pelo foco no servico, tira uma demanda do nosso cliente, nosso
servico € uma atividade muito desgastante entdo sobrecarrega a equipe de Recursos de
Humanos, juridica, de beneficios, de Departamento Pessoal, se pensarmos no Hospital
Nove de Julho que deve ter em torno de mil e quinhentos colaboradores, sendo so na
limpeza duzentos colaboradores, estamos falando de quinze por cento do quadro,
imagine quinze por cento do RH destinado a limpeza, o RH do hospital precisa contratar

enfermeiros, médicos e ndo tem que se preocupar com equipe de limpeza, também o RH
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do hospital precisa fazer folha de pagamento de toda equipe, entdo o que ndo for
assistencial para o hospital consideramos que ele tem que terceirizar, e a limpeza é um
quadro extremamente grande em qualquer empresa que trabalhamos. Uma terceirizada
tem oportunidade de conhecer novas tecnologias que a Coordenadora do Hospital ficara
muito limitada, uma empresa terceirizada também tem muito mais oportunidade de
conhecer novas técnicas, congressos, apresentar novidades, implementar processos
novos e mais velocidade em investimento, entdo o hospital ndo precisa abrir méo do seu
foco na area assistencial para comprar uma maquina nova de limpeza ao invés de
comprar uma boa maquina de ressonancia, a terceirizada tem oportunidades, tem
negociagdes melhores.

Ana Mota: A dificuldade de encontrar m&o de obra no mercado pode ser um fator para
que os hospitais terceirizem servigos?

Augusto Boccia: N&o tenha davida, nesse ano fizemos algumas propostas para
hospitais que tem limpeza propria devido a maior parte das conversas serem encontrar
mao de obra, e mé&o de obra boa para atendé-los e chegarem ao limite, entdo qualquer
resisténcia para a terceirizacao tem sido quebrada pela insisténcia por parte do RH falar
gue ndo encontraram mao de obra, atualmente gastamos uma fortuna em andncios em
jornais e um hospital ndo pode gastar fortunas com andncios de jornais para atender dez,
quinze ou vinte vagas deles, e ndo vai encontrar essas dez, quinze, vinte vagas por
indicacdo, a vantagem de uma terceirizada é fazer anincios, ter uma rede de indicacao.
O cliente tem abrido méo da gestéo propria para terceirizada.

Ana Mota: Como capta os clientes para a Ecolimp?

Augusto Boccia: A Ecolimp em especial ndo tem um setor comercial definido, ainda
somo dependentes da indicacédo, s6 atendemos mediante indicacéo.

Ana Mota: N&o seria interessante ter um departamento comercial para captar mais
clientes?

Augusto Boccia: Para dois mil e quinze sim, estamos em fase de implantagdo de um
departamento comercial.

Ana Mota: Tem muitos concorrentes nesse mesmo ramo?

Augusto Boccia: Tém grandes empresas, 0s contratos sdo volumosos e ndo € simples
fechar um contrato e o lobby comercial vale muito nesse segmento, entdo para dois mil
e quinze existe o0 projeto de montar um departamento comercial sélido.

Ana Mota: Como ¢é o relacionamento com o cliente?

Augusto Boccia: Nosso relacionamento com o cliente é muito sadia, ndo sairiamos de
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nenhum cliente por motivos de servigcos e sim puramente comercial, tanto é que temos
livra acesso aos nossos contratados e visitas de clientes internos, enfim é muito boa.
Com o funcionario, temos dois tipos, o que defende a empresa e que faz parte da
empresa e temos 0s de passagem que Sao 0s que estdo sO esperando uma oportunidade
melhor para virar porteiro, vendedora, telefonista e por ai vai. Logico que o tratamento é
igual para os dois.

Ana Mota: Como identificam esses dois tipos de funcionarios?

Augusto Boccia: Identificamos pelo comprometimento no servico. Desse ano para ca,
funcionarios que nem veio da baixa na carteira € um namero absurdo, deve passar de
cem carteiras de trabalho arquivadas porque o funcionario veio, pegou o vale transporte,
vale refeicdo, que pagamos antecipado, uniforme e trabalhou um dia e nunca mais
voltou, ndo teve retorno nenhum para nada, ele prefere ir e tirar outra carteira, por ser
muito simples, do que vir retirar e dar baixa na carteira. Para dois mil e quinze estamos
programando campanhas de datas comemorativas para ganhar mais o funcionario.

Ana Mota: Soube por outro entrevistado de um programa que tem que é o indique um
amigo, nem por esse programa consegue reter um maior numero de funcionarios?
Augusto Boccia: Os melhores funciondrios veem por esse programa, 0S mais
comprometidos, que ficam mais tempo na empresa, que sdo mais promovidos, 0s
auxiliares que se tornam lideres vem pelo indique um amigo, porém o volume nao € tdo
grande, sendo o volume maior vindo do Amarelinho em quantidade e ndo qualidade.
Ana Mota: Os funcionarios gostam de indicar ou tem algum tipo de receio?

Augusto Boccia: Indicam bastante. O que fazem é reclamarem quando as indicacdes
séo recusadas por algum motivo.

Ana Mota: O processo seletivo € 0 mesmo para quem € indicado e para quem veio do
Amarelinho?

Augusto Boccia: Ndo tem preferéncia nenhuma, o processo € o mesmo.

Ana Mota: Participa dos treinamentos da empresa?

Augusto Boccia: Tenho consciéncia do contetdo e fagco minhas opinides. Na nossa
equipe existe uma pessoa voltada s6 para treinamentos, entdo ela que organiza e
padroniza todos os treinamentos.

Ana Mota: O que entende pelo conceito de Hospitalidade?

Augusto Boccia: Servir com atengdo, com carinho, com bom trabalho, estar atendo
para as necessidades dentro das nossas atividades, as vezes o paciente confunde o

auxiliar de limpeza com o enfermeiro.
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Ana Mota: Prezam isso na Ecolimp?
Augusto Boccia: Sem davida, sendo nossos servigos ndo tem retorno.
Ana Mota: Augusto, muito obrigada pelas informagdes fornecidas na entrevista.

Augusto Boccia: De nada.

Entrevista realizada no dia 22 de dezembro de 2014, com o Sr. Thiago Sbarai,
Gestor de Desenvolvimento em RH da rede Estanplaza.

Ana Mota: Thiago, obrigada por aceitar dar essa entrevista em plenas férias.

Thiago Sbarai: De nada.

Ana Mota: Para comecarmos, gostaria que falasse um pouco sobre sua formacéo,
empresa que trabalha e quanto tempo esta na empresa.

Thiago Sbarai: Trabalho na Estanplaza ha dez anos, ja trabalhei na Melia, na
Blockbuster, mas na Estanplaza eu trabalho h& dez anos ja. Sou Gestor de
Desenvolvimento em RH, trabalho junto com a equipe de recrutamento e selecédo e
desenvolvimento e treinamento. Sou formado em Hotelaria pela Universidade Anhembi
Morumbi, tenho pdés-graduacdo no Mackenzie e na USP e mestre em Hospitalidade pela
Universidade Anhembi Morumbi.

Ana Mota: Na funcdo de Gestor de Desenvolvimento em RH, vocé participa dos
processos de recrutamento e sele¢do?

Thiago Sbarai: Participo de alguns processos de recrutamento e selecdo, toda lideranca
que entra na empresa acabo conhecendo, pois ela comeca a fazer parte de um grupo de
pessoas que eu tenho que desenvolver. Entdo todo lider, Supervisor de Recepcéo,
Governanta, Chefe de Cozinha, Gerente de A&B acabo entrevistando também.

Ana Mota: A lideranca entdo passa por vocé?

Thiago Sbarai: Isso as liderancas.

Ana Mota: E quem sdo 0s responsaveis pelo mesmo processo com o pessoal de base?
Thiago Sbarai: Com o pessoal de base funciona da seguinte forma, temos o0s andncios
que fazemos principalmente pelo nosso site, as pessoas ja cadastradas no site recebem
via e-mail a disponibilidade da vaga, caso ndo consiga fechar por meio eletrénico,
recorremos ao CATI, ou mesmo divulgar em outras fontes. Ligamos para essas pessoas
e elas vao até o recrutamento e selecdo, fazem alguns testes, passam por uma entrevista
com a equipe de recrutamento e selecdo e depois vao fazer a entrevista com o lider do

hotel que estdo participando da vaga. Sdo trés fases: de testes, entrevista em
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recrutamento e selecéo e por ultimo entrevista com a lideranca.

Ana Mota: Em relagdo a Governanga como funciona o processo de contratacdo de
camareiras?

Thiago Sbarai: Os processos para camareira sao iguais aos outros. Buscamos pela
internet, seja pelo nosso site, por anuncio, no jornal O Amarelinho ou no préprio CATI
(Coordenadoria de Assisténcia Técnica Integral) quando aperta um pouco. A equipe de
recrutamento e selecdo vai até o CATI, por exemplo, busca as pessoas e elas vdo a nossa
sede, onde temos a equipe de recrutamento e selecdo. L& elas fazem normalmente dois
testes, um de atencdo concentrada e outro ndo me recorda agora 0 nome, mas sdo dois
testes com foco psicoldgico para entender produtividade e organizacao, esses testes nos
ajudam a alocar a pessoa numa determinada area, se tiver uma pessoa que tem uma boa
produtividade e quer ser uma camareira, legal. Agora se a pessoa tem pouca
produtividade alocamos em governancga, mas em uma area mais administrativa.

Ana Mota: Entdo existe a possibilidade de aproveitarem o candidato para outra area se
ele ndo enquadra na qual ele se candidatou?

Thiago Sbarai: Tem sim. Até a hora que a pessoa vai definir o que ela quer, tentamos
alocar a partir dos testes e da entrevista. Passados os testes, fazem uma redacdo e uma
entrevista, nessa entrevista a ideia € confrontar o que esta escrito no curriculo, se ja
trabalhou, qual a experiéncia, quanto tempo ficou no emprego, se é para camareira e se
ja trabalho em hotel ou trabalhou s6é em residéncia, porque estd procurando hotel,
tentamos entender um pouco em que pessoa quer trabalhar e ver se tem o perfil que
buscamos, precisa ser uma pessoa muito atenciosa a detalhes, que gostam de conversar,
que gosta de fazer o dia de outra pessoa um pouco diferente, ndo sé arrumar uma cama,
nossa exigéncia para uma camareira € meio pesada, enquanto o mercado procura
pessoas que arrume 0 quarto, n0S queremos que arrume o quarto, ver se tem alguma
preferéncia, escreva uma carta para o hospede entdo a pessoa precisa saber escrever, é
um pre-requisito.

Ana Mota: Qual a escolaridade minima exigida?

Thiago Sbarai: Primeiro grau completo para Camareira, segundo grau completo para
as areas Administrativas, exemplo, Auxiliar de Rouparia, para supervisora pedimos
segundo grau completo com preferéncia para quem esteja cursando universidade,
Governanta precisa esta cursando universidade ou ser formada.

Ana Mota: Quantos hotéis tem a rede Estanplaza?

Thiago Sbarai: Temos sete hotéis e nove residenciais.
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Ana Mota: Encontram dificuldades para captar e selecionar camareiras para esses
hotéis, quais?

Thiago Sbarai: Sim, temos muita caréncia dessa méao de obra. Se formos olhar as areas
A&B e Governanca sdo as mais carentes de gente para trabalhar. Em A&B, cozinha e
Garcom € muito dificil, em governanca Camareira e Auxiliar de Limpeza também ¢é
muito dificil.

Ana Mota: Por qué?

Thiago Sharai: As vezes uma camareira prefere trabalhar em um supermercado de
caixa do que arrumando um quarto, pois arrumar quarto € vista como uma profissdo
valorizada, pelo fato de esta arrumando um quarto de outra pessoa, pelo trabalho
pesado, nos ainda ndo temos um olhar de hospitalidade daquilo né de vocé esta fazendo
algo em troca, a pessoa fica muito na questdo do eu estou limpando um quarto, ndo
enxerga mais do que isso de que limpar um quarto esta dentro de uma coisa muito
maior, e ndo estou pedindo para a pessoa sO limpar o quarto, por exemplo, no
Estanplaza pedimos para que a pessoa se relacione com o héspede e de poder fazer o dia
dele melhor, entdo ndo é s6 arrumar um quarto. Como os salarios estdo muito parecidos,
muitas vezes é preferivel empacotar sacola no mercado do que limpar um quarto, pois
empacotar sacola ¢ considerado mais “digno” do que limpar um quarto que nao seja o
proprio. Ndo acho que seja por questdes de salario, pois é parecido com de muitas
outras redes hoteleiras. Quando conversamos com outras redes hoteleiras, todas tem
dificuldade nessa area.

Ana Mota: E os beneficios?

Thiago Sbarai: Temos vale transporte tem plano de salude e odontolégico, assisténcia
funeréaria, assisténcia farméacia, vale alimentacdo, refeicdo no local de trabalho no
restaurante do colaborador, temos também uma parceria com a CNA que é uma escola
de inglés, onde paga setenta reais num curso de inglés e fazer as aulas em nossos hotéis,
temos uma sala de aula s6 de inglés. Também entendo que €é beneficio 0s nossos
treinamentos técnicos semestrais na nossa escola que abrimos agora em 2014, onde
aprende a fazer todas as tarefas delas dentro de um apartamento real, o que seria o dia a
dia dela, no caso camareira.

Ana Mota: Todas fazem semestralmente, € como uma reciclagem?

Thiago Sbarai: Todas fazem todo semestre. Exatamente uma reciclagem.

Ana Mota: Vocé saberia me informar como é o quadro fixo de camareiras dos hotéis da

rede?
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Thiago Sbarai: A escala é seis por um. O quadro fixo da Governanca deveria atender a
uma ocupacao de setenta e cinco a oitenta por cento de ocupacdo, entdo quando esta
nessa ocupacao atende, e se estdo todas as camareiras também, caso contrario nao.

Ana Mota: E quando atinge uma ocupa¢do maior do que o quadro consegue atender,
que solucéo é tomada?

Thiago Sbarai: Se estdo todas as camareiras, trabalhamos com o quadro que temos se
ver que tem duas de atestado e o hotel esta cem por cento passamos a buscar diarista em
uma empresa que trabalhamos, que é a Vero.

Ana Mota: E as cooperativas?

Thiago Sbarai: Nao trabalhamos mais com cooperativa.

Ana Mota: Por qué?

Thiago Sbarai: Porque ndo pode, se trabalhar com cooperativa e 0 Ministério do
Trabalho aparecer e bater na porta o hotel é multado, se ndo me engano se ndo foi em
dois mil e catorze em dois mil e treze quando o Ministério do Trabalho passou a ficar
mais em cima por causa da copa do mundo, pois sabiam que as redes hoteleiras podiam
estd usando esse tipo de méo de obra, isso ia gerar multa, gerar dinheiro pro Estado, o
Ministério do trabalho passou atras para ver se 0s hotéis estavam usando mesmo,
sofremos intimacdo dizendo: olha se continuarem usando a méo de obra cooperada no
hotel vdo sofrer uma multa. Uma forma legal de sairmos da utilizacdo da mdo de
cooperativas foi trabalhar com diaristas, entdo trabalhamos com uma empresa Gnica que
é a Vero, que em seu quadro contratamos diaristas para trabalhar nos nossos hotéis.
Entdo essas pessoas tém o vinculo empregaticio com a Vero, e a propria Vero com o
tempo passou a ser uma fornecedora de mao de obra para 0os nosso hotéis, porque
algumas diaristas que queriam trabalhar como efetivos a Vero acabou nos indicando e
contratamos essas pessoas como fixos.

Ana Mota: Como chegou até essa empresa como alternativa, para nao usar mais
cooperativas?

Thiago Sbarai: Quem trouxe o contato foi a nossa Gerente de Recrutamento e Selecéo,
demoramos muito para achar, é um fornecedor e acabamos ficar na méo dele porque ele
€ 0 Unico que podemos trabalhar e as vezes eles ndo conseguem nos atender, e
dependemos de uma posicéo deles se vao nos atender, essa empresa nos ajuda tanto em
A&B quanto em Governanga.

Ana Mota: Porque falar de cooperativa na Hotelaria € um assunto que nem os hotéis

assumem que utilizam dessa méao de obra cooperada e nem as préprias cooperativas se
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posicionam a respeito.

Thiago Sbarai: No ponto de vista do Thiago Sbarai pessoa e ndo Gestor da Estanplaza,
alguns hotéis ou redes hoteleiras ndo querem falar simplesmente porque ou usam ou nao
usam e ndo querem se expor, estou falando que a rede Estanplaza ndo usa porque
realmente usamos. As cooperativas ndo vao querer falar, porque elas sabem que é uma
forma de fornecer m&o de obra fora do que o Ministério do Trabalho exige, € muito
ruim um cooperado estar no hotel quatro, cinco, seis, sete, ou um més as vezes e ele ndo
te r vinculo com a empresa, ele poderia até ter, depois que passa “X” dias poderia ser
contratada da empresa. As cooperativas ndo vao querer falar porque talvez néo vai fazer
bem para elas, mas é uma forma e elas estdo no direito delas e esta tudo bem, acredito
que o importante é a transparéncia e estou falando por sermos transparente nesse ponto.
Ana Mota: O que um cooperado perde em termos de beneficios?

Thiago Sbarai: Ele ndo tem beneficios nenhum, s6 recebe o salario e ponto final,
recebe aquele dia de trabalho e acabou, ndo vai ter plano de saude, vale alimentacéo, vai
comer no hotel? Vai, por causa do refeitério. Acaba ndo tento beneficio nenhum.

Ana Mota: Obrigada pela entrevista, por me abrir esse assunto tdo controverso na

Hotelaria.

Entrevista realizada no dia 22 de dezembro de 2014, com a Governanta de um dos

hotéis da rede Estanplaza.

Ana Mota: Primeiramente gostaria de agradecer por me receber para essa entrevista.
Entrevistada C: O que eu puder ajudar.

Ana Mota: Para comecar, gostaria de saber a sua formacdo, carreira profissional,
funcdo e tempo de empresa.

Entrevistada C: Trabalho na Hotelaria ja tem dez anos, sou formada em Turismo pela
Universidade Anhembi Morumbi, comecei na Hotelaria como estagiaria em um hotel
familiar pequeno em A&B, estagiaria no restaurante, depois de trés meses, fui efetivada
fiquei nove meses 14 e sai por ser um hotel pequeno e ndo via muita possibilidade de
crescimento entdo procurei outra area, como ja estava dentro de hotel passados dois, trés
meses consegui no Hotel Pestana, trabalhei nesse hotel nove anos, entrei como Auxiliar
de Recepcdo, trabalhei cinco anos na recepgdo, recepcionista jr, pleno e sénior,
supervisora de turno, surgiu uma oportunidade na Governancga, a Governanta que estava

saindo me indicou junto com a minha gerente da recep¢do na época e entdo comecei na
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Governanca, trabalhei quatro anos na Governanga l4, portanto fiquei nove anos no Hotel
Pestana. Sai de la em fevereiro de dois mil e catorze e comecei aqui na Estanplaza em
marco de catorze como Governanta, vVou quase para um ano aqui.

Ana Mota: E gosta dessa area?

Entrevistada C: Gosto, me identifiqguei muito com a Governanga, foi um desafio
porque eu era da Recepcdo, entdo eu via o lado da Recepc¢édo até quando eu fui para a
Governanca ndo fui muito bem recebida pela equipe pois me conhecia pelo lado da
recepcionista que ficava pedindo apartamento toda hora que ndo entendia que um
apartamento nao dava para fazer em cinco minutos e liberar, enfim ai também conheci
esse outro lado, como ndo tinha o conhecimento da &rea peguei no pesado mesmo,
aprendi a fazer cama com a supervisora, fazer quarto e a partir dai comecei a ser mais
aceita, pois comecei a ver o lado delas e mostrando o lado da Recepcdo para que elas
também entendessem e comecei a fazer junto com elas, e viram que eu ndo estava ali s6
para ficar sentada e mandando, tem que fazer isso, aquilo, limpar isso, limpar aquilo,
cologuei a mdo na massa junto com elas. Isso foi muito legal porque teve um
aprendizado dos dois lados.

Ana Mota: Aqui nesse hotel da rede Estanplaza, quantos apartamentos o hotel tem?
Entrevistada C: No pool que fica a venda sdo noventa e nove, e temos 0s apartamentos
que estdo fora do pool que sdo de moradores d& um total de cento e onze apartamentos.
Ana Mota: Como é o seu quadro de Camareiras?

Entrevistada C: Cada andar tem oito apartamentos, entdo cada camareira fica com dois
andares que da um total de dezesseis apartamentos. O meu quadro completo seriam de
oito camareiras, N0 momento estou com seis, porque tenho uma vaga em aberto que foi
uma promocdo e tenho uma camareira afastada, ela quebrou o tornozelo e afastou. Mas
0 meu quadro sdo oito camareiras.

Ana Mota: E essas oito Camareiras conseguem atender a demanda do hotel com cem
por cento de ocupagédo?

Entrevistada C: Entdo, elas atendem o cem por cento e fazem efetivamente dezesseis
apartamentos por dia, claro que quando tem aquela falta, atestado damos um pouco mais
de apartamentos, trés a quatro apartamentos a mais para cada uma. Quando tem muita
falta acabamos pegando méo de obra diarista que chamamos.

Ana Mota: Com que frequéncia utiliza dessa mao de obra de diaristas?

Entrevistada C: Depende muito da ocupagdo, se o hotel estd com ocupagdo cem por

cento se nédo estou com o quadro completo ndo pego, no caso que estou agora, com dois
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desfalques na equipe solicito diaristas, varia muito de acordo com a ocupacao,
normalmente a ocupagdo aqui comega a crescer na segunda-feira e diminui na sexta-
feira, geralmente pego diarista de segunda a quinta, isso acontece s6 quando estou com
ocupagéo de cem por cento e ndo estou com meu quadro completo.

Ana Mota: Com qual empresa trabalha para a méo de obra de diaristas?

Entrevistada C: A empresa que a rede Estanplaza trabalha é a Vero, ela que fornece
essa méo de obra de diarista para o hotel, entramos em contato com eles passa-se a
solicitacdo e eles encaminham para o hotel camareira no dia ou nos dias que precisamos
desse reforco.

Ana Mota: O que levou a optarem por utilizar méo de obra de diaristas como uma
forma de complementar o quadro quando o fixo ndo atende a demanda do hotel?
Entrevistada C: Por conta de quest®es trabalhistas, ja teve problemas no passado com
cooperativa, entdo a rede Estanplaza optou por contratar por essa empresa, a Vero.
Sabemos que o trabalho de cooperativa ndo é um trabalho legal, entdo por isso a rede
optou por ter essa empresa fornecendo a mao de obra diarista que precisamos.

Ana Mota: Entdo, em algum momento do passado chegaram a trabalhar com a méo de
obra cooperada?

Entrevistada C: Sim, no passado. Quando cheguei nesse hotel j& trabalhavam com a
VERO, néo cheguei a trabalhar com cooperados aqui. Mas no outro hotel, o Pestana,
que eu trabalhava quando eu ainda ndo era da Governanca, eles trabalhavam com uma
cooperativa, inclusive por muito tempo e depois foi cortado por conta realmente disso,
de cooperativas nao serem empresas legais, é dificil conseguir uma empresa que tem
essa mao de obra diarista que faca tudo certo, que tem o registro dos funcionarios,
recolhimento de INSS e outras questdes.

Ana Mota: Sdo por essas razdes de cooperativas serem empresas ilegais, do ponto de
vista trabalhista, que os hotéis que usam essa mao de obra cooperativada ndo comentam
sobre 0 assunto e as cooperativas nao querem se manifestar?

Entrevistada C: Acredito que sim. Eu s6 conheco a Vero que faz esse trabalho correto,
pois eu tinha muita dificuldade no outro hotel justamente pelo RH de 14 ndo consegui
empresas que fizessem esse tipo de servico e que ndo fossem cooperativas, entdo
acredito que por isso que é dificil conseguir.

Ana Mota: Porque as cooperativas ndo querem se pronunciar sobre fornecer mao de
obra, aqui no caso que estamos discutindo, de camareira para 0s hotéis.

Entrevistada C: Acredito, mas ndao posso afirmar ao certo, mas esta relacionado com
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essas questdes trabalhistas, pois essas cooperativas ndo sao legais pelas informaces que
tive do outro hotel, as pessoas que fazem esse trabalho de diarista tem que ser
registradas na carteira como foi o dia de trabalho, tem que ter o recolhimento dos
tributos, INSS, etc... E as cooperativas ndo fazem isso, simplesmente pegam la seis, sete
pessoas Camareiras, Garcons, Auxiliares de Limpeza ou cozinha e colocam para
trabalhar sem carteira assinada e ndo faz esse recolhimento. Acredito que seja por esses
motivos, mas ndo posso afirmar com certeza.

Ana Mota: Como é o processo seletivo para camareiras aqui no seu hotel?
Entrevistada C: Aqui na Estanplaza, a primeira parte é feita pelo RH coorporativo,
onde recolhem curriculos, liga para o candidato, marca uma primeira entrevista, tudo la
na sede. Se o candidato tem o perfil da rede, pois a Estanplaza é uma Hotelaria peculiar
dentro da Hotelaria, e a partir dai encaminham para as unidades que estdo com
necessidade de camareira, passam um parecer, uma ficha de avaliacdo de como foi a
primeira entrevista e o curriculo e eu fago outra entrevista com a candidata e explico a
rotina do hotel, quantos apartamentos, arrumacdo. Se a candidata é aprovada passo a
ficha de avaliagdo com meu “ok” para ela, se vejo que ndo esta dentro do que
precisamos mando a avaliacao falo para manter no banco de talentos que numa préxima
oportunidade para esse hotel ou em outro pode aproveitar 0 meu parecer.

Ana Mota: Existe uma dificuldade em contratar essa méo de obra efetiva?
Entrevistada C: Bastante, isso ndo falo s6 para esse hotel, mas para todos da rede. E
bem dificil de conseguir, sei que € um trabalho arduo que o recrutamento e selecdo.
Temos uma Coordenadora Corporativa, que até foi no centro de apoio ao trabalhador
em S8o Caetano, onde mora, para conversar com 0s responsaveis e ver curriculos, mas
realmente estd bem dificil de conseguir. Porque ndo é um trabalho facil, € um trabalho
pesado, hotel ndo para sdo vinte e quatro horas e escala seis por um, aqui no hotel tem
uma vantagem que as camareiras folgam alternadas no final de semana, tinha uma
dificuldade muito maior no outro hotel, pois as folgas eram seis por um mesmo, isso €
muito dificil e também a questdo de salario, ndo é um salario alto para o que temos de
apartamento para fazer, temos realmente uma necessidade muito grande em conseguir
camareira, algumas vem e iniciam e logo vao embora, ndo querem mais, outras ja vem
com problemas herdados de outros trabalhos, de salide, trabalham direitinho até passar a
experiéncia e depois comeca a pegar atestado, € bem complicado.

Ana Mota: A familia contribui na assiduidade, ou falta dela?

Entrevistada C: Também, muitas tém filhos e ndo tem com quem deixar o filho,
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infelizmente sabemos, temos um horario a cumprir as camareiras aqui trabalham das
oito as dezesseis horas e vinte minutos, mas vao ter dias que elas precisam estender um
pouco mais porque lotou o hotel, um grupo que saiu tarde e vou precisar de
apartamentos, aqui tenho muita dificuldade de algumas camareiras porque elas nédo
fazem nem um minuto a mais, ndo tem essa flexibilidade e essa disponibilidade de
horério, até entendo porque também sou mée, tenho até uma ajuda da minha mae em
relacdo a isso, s6 que ndo é facil, eu tenho uma responsabilidade também, se eu precisar
ficar até mais tarde eu vou ter que ficar, temos que dar um jeito pois precisamos
trabalhar. Essa questdo familiar pega bastante também e também a salde, muitas
realmente ficam doentes por fazer um trabalho muito pesado e ndo fazer corretamente,
ndo abaixar direito e ndo ter uma postura correta para trabalhar o que acaba
prejudicando.

Ana Mota: Qual o perfil que prefere para sua equipe de camareira?

Entrevistada C: Primeiro tem que saber dosar o tempo de consegui fazer tudo dentro
do periodo que tem de trabalho, ndo adianta ser uma pessoa muito boa, mas que € muito
lenta e todo dia tem que passar do horario, até porque temos um controle de banco de
horas e que ndo pode ficar muito alto, entdo tem que saber dentro desse tempo que tem
de trabalho e consegui distribuir as fungdes, pessoa &gil, atenta a detalhes, pois temos as
dificuldades de lavanderia, enxoval manchado e tem umas que coloca na cama mesmo
estando manchado, isso é ruim porque vai ter que refazer gostar de pessoas, a rotina € a
mesma, mas cada dia € uma pessoa diferente que atendemos boa apresentacao,
organizada e limpa, é mais ou menos esse perfil que busco.

Ana Mota: A empresa Vero atende esse perfil desejado ao fornecer mao de obra de
diarista para o hotel?

Entrevistada C: E dificil também, sempre peco para a VVero pessoas que ja trabalharam
na rede, ou nos hotéis ou nos residenciais Estanplaza, por ja conhecerem ja que 0s
hotéis sdo parecidos, os apartamentos e a forma de fazer a arrumacéo, se ndo consigo
que tenham experiéncia dentro da rede Estanplaza, pelo menos que tenha experiéncia
como camareira, pois vamos explicar como é o padrdo da rede mas ndo vou ter que
ensinar a fazer uma cama, porque ndo me adianta em nada, quando eu pego é porque
preciso de uma pessoa que va ficar sozinha no andar para consegui atender todos os
apartamentos. E dificil de consegui sim, porque a Vero ndo tem muitas pessoas € as
boas geralmente estdo em outros locais a pedido de outras Governantas, entdo ¢ dificil

de atender. E muito dificil um dia que faltam trés camareiras, que nio estamos
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esperando, esse dia para consegui alguém para vir € bem complicado, ndo temos muitas
opcoes.

Ana Mota: Porque de um indice tdo grande de falta nesse hotel?

Entrevistada C: E complicado porque aqui eu consegui formar uma equipe que me
ajuda, mas tem pessoas muito resistentes, que ndo ficam um minuto a mais quando
precisa que fique se der muitos apartamentos comegam a reclamar e a primeira coisa
que fazem é ir ao hospital ou clinica pegar atestado, chegam |4 e dizem: sou camareira
estou com dor nas costas, pegam atestados e ndo vem mesmo. Infelizmente aqui tenho
duas pessoas com esse perfil.

Ana Mota: O que fazem a respeito para diminuir a quantidade de atestados?
Entrevistada C: A minha Gerente Geral estava engajada em fazer isso, € um custo e
ndo é barato, temo proposta de ginastica laboral e palestras informativas justamente para
tentar diminuir esses atestados, dores, se sentem uma dor nas costas ja ndo vem
trabalhar, mas ndo temos orgamento previsto ainda, mas estamos tentando para dois mil
e quinze, a proposta de um plano de ginastica laboral é para diminuir os indices de faltas
por atestado. Uma coisa que fizemos esse ano, para melhorar a qualidade de vida delas,
foi dar garrafas de agua, teve uma época que davamos barras de cereal e bolacha para
ndo ficarem tanto tempo sem comer até a hora de almoco e do jantar, ndo conseguimos
manter por ser um custo muito alto.

Ana Mota: Obrigada pela entrevista.

Entrevista realizada no dia 19 de dezembro, com o Sr. Alexis Pagliarini, Diretor de
Marketing e Relagdes Corporativas do Complexo WTC Events Center/Sheraton
S&o Paulo WTC.

Ana Mota: Obrigada por me conceder essa entrevista, sei que é uma época bem
complicada em relagcdo a tempo, mas tentarei ser breve.

Alexis Pagliarini: Estou a disposicao para responder suas davidas.

Ana Mota: Preciso complementar alguns dados sobre o Sheraton Sdo Paulo WTC,
entdo gostaria de saber qual a importancia dos eventos no hotel e dentro dos servigos
para eventos que papel tem a Governanga?

Alexis Pagliarini: Olha, sobre a Governanca especificamente eu ndo consigo responder.
Os eventos para ndés como negocio correspondem metade do nosso faturamento, entre

hotel e eventos eles tém o0 mesmo peso em termos de negocio, € bem metade mesmo
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cinguenta a cinquenta. Eventos sdo muito importantes para nds tanto como negécio em
si a parte dos eventos a locacdo do espago, mas também para hospedagem, o que nos
ajuda a manter o hotel cheio, entdo essa € importancia, de representar metade do nosso
faturamento.

Ana Mota: Sdo eventos corporativos?

Alexis Pagliarini: A grande maioria dos eventos que temos sdo corporativos, até pela
nossa caracteristica de espaco, todos 0s eventos que temos sdo corporativos, raramente
temos eventos voltados para entretenimento.

Ana Mota: Durante os eventos hospedam os participantes, ou é mais a locacdo do
espago?

Alexis Pagliarini: Tém os dois tipos, principalmente 0s eventos nacionais e
internacionais tem sempre a hospedagem atrelada, o que acontece bastante, mas nao
saberia te dizer que proporc¢édo dos eventos que geram bastante hospedagem e 0s que nédo
geram, mas sim o hotel se aproveita bastante de hospedagem atrelada aos eventos. Os
eventos para um hotel com as nossas caracteristicas que é mais de business os eventos
sdo muito importantes, como negdcio em si como te falei sdo tdo importantes quanto a
hospedagem.

Ana Mota: E a parte de servicos para esses eventos, sdo satisfatorios?

Alexis Pagliarini: Temos um processo que prezamos muito que é o seguinte, ao final
de todos os eventos pedimos que o cliente preencha uma avaliacdo dos servicos, entdo
levamos muito em conta isso, inclusive se o cliente coloca algum fato negativo na
avaliacdo fazemos questdo de falar com ele e melhorar aquele ponto que foi apontado,
levamos isso muito a sério, pois ndo queremos ter o cliente uma Unica vez, buscamos
clientes fiéis e que ele se realize e se sinta bem aqui no hotel, bem apoiado e que os
servicos sejam satisfatorios, isso para nos é fundamental.

Ana Mota: Nao quero ocupar muito do seu tempo, eram essas informacgdes que gostaria
de saber, agradeco a atencgéo e disposicao.

Alexis Pagliarini: De nada, disponha.
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ANEXO A - LEI DAS COOPERATIVAS DE TRABALHO

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N°5.764, DE 16 DE DEZEMBRO DE 1971.

Define a Politica Nacional de
Cooperativismo, institui o regime juridico das
sociedades cooperativas, e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
Da Politica Nacional de Cooperativismo

Art. 1° Compreende-se como Politica Nacional de Cooperativismo a atividade
decorrente das iniciativas ligadas ao sistema cooperativo, originarias de setor publico ou
privado, isoladas ou coordenadas entre si, desde que reconhecido seu interesse publico.

Art. 2° As atribuicbes do Governo Federal na coordenacdo e no estimulo as
atividades de cooperativismo no territdrio nacional serdo exercidas na forma desta Lei e
das normas que surgirem em sua decorréncia.

Paragrafo Unico. A acdo do Poder Publico se exercera, principalmente, mediante
prestacdo de assisténcia técnica e de incentivos financeiros e creditdrios especiais,
necessarios a criacao, desenvolvimento e integracdo das entidades cooperativas.

CAPITULO Il
Das Sociedades Cooperativas

Art. 3° Celebram contrato de sociedade cooperativa as pessoas que reciprocamente
se obrigam a contribuir com bens ou servicos para 0 exercicio de uma atividade
econbmica, de proveito comum, sem objetivo de lucro.

Art. 4° As cooperativas sdo sociedades de pessoas, com forma e natureza juridica
proprias, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas para prestar servicos aos
associados, distinguindo-se das demais sociedades pelas seguintes caracteristicas:

| - adesdo voluntaria, com numero ilimitado de associados, salvo impossibilidade
técnica de prestacdo de servicos;

Il - variabilidade do capital social representado por quotas-partes;
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Il - limitacdo do numero de quotas-partes do capital para cada associado,
facultado, porém, o estabelecimento de critérios de proporcionalidade, se assim for mais
adequado para o cumprimento dos objetivos sociais;

IV - incessibilidade das quotas-partes do capital a terceiros, estranhos a sociedade;

V - singularidade de voto, podendo as cooperativas centrais, federacOes e
confederacBes de cooperativas, com excecdo das que exercam atividade de crédito,
optar pelo critério da proporcionalidade;

VI - quérum para o funcionamento e deliberacdo da Assembleia Geral baseado no
namero de associados e ndo no capital,

VIl - retorno das sobras liquidas do exercicio, proporcionalmente as operagdes
realizadas pelo associado, salvo deliberacdo em contrario da Assembleia Geral;

VIII - indivisibilidade dos fundos de Reserva e de Assisténcia Técnica Educacional
e Social;

IX - neutralidade politica e indiscriminacéo religiosa, racial e social;

X - prestacdo de assisténcia aos associados, e, quando previsto nos estatutos, aos
empregados da cooperativa;

Xl - &rea de admissdo de associados limitada as possibilidades de reunido,
controle, operacgdes e prestacdo de servigos.

CAPITULO 11l
Do Objetivo e Classificacdo das Sociedades Cooperativas

Art. 5° As sociedades cooperativas poderdo adotar por objeto qualquer género de
servigo, operacdo ou atividade, assegurando-se lhes o direito exclusivo e exigindo-se
Ihes a obrigacdo do uso da expressdo "cooperativa" em sua denominacao.

Paragrafo Unico. E vedado s cooperativas 0 uso da expressio "Banco".
Art. 6° As sociedades cooperativas sdo consideradas:

| - singulares, as constituidas pelo nimero minimo de 20 (vinte) pessoas fisicas,
sendo excepcionalmente permitida a admissdo de pessoas juridicas que tenham por
objeto as mesmas ou correlatas atividades econdmicas das pessoas fisicas ou, ainda,
aquelas sem fins lucrativos;

Il - cooperativas centrais ou federacbes de cooperativas, as constituidas de, no
minimo, 3 (trés) singulares, podendo, excepcionalmente, admitir associados individuais;

Il - confederacBes de cooperativas, as constituidas, pelo menos, de 3 (trés)
federacbes de cooperativas ou cooperativas centrais, da mesma ou de diferentes
modalidades.
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8 1° Os associados individuais das cooperativas centrais e federagOes de
cooperativas serdo inscritos no Livro de Matricula da sociedade e classificados em
grupos visando a transformacdo, no futuro, em cooperativas singulares que a elas se
filiardo.

8§ 2° A excecdo estabelecida no item I, in fine, do caput deste artigo ndo se aplica
as centrais e federacOes que exercam atividades de crédito.

Art. 7° As cooperativas singulares se caracterizam pela prestacdo direta de servicos
aos associados.

Art. 8° As cooperativas centrais e federagcdes de cooperativas objetivam organizar,
em comum e em maior escala, 0s servicos econdémicos e assistenciais de interesse das
filiadas, integrando e orientando suas atividades, bem como facilitando a utilizagio
reciproca dos servicos.

Paragrafo Unico. Para a prestacdo de servicos de interesse comum, é permitida a
constituicdo de cooperativas centrais, as quais se associem outras cooperativas de
objetivo e finalidades diversas.

Art. 9° As confederagdes de cooperativas tém por objetivo orientar e coordenar as
atividades das filiadas, nos casos em que o vulto dos empreendimentos transcender o
ambito de capacidade ou conveniéncia de atuacdo das centrais e federaces.

Art. 10. As cooperativas se classificam também de acordo com o objeto ou pela
natureza das atividades desenvolvidas por elas ou por seus associados.

8 1° Além das modalidades de cooperativas ja consagradas, caberd ao respectivo
6rgdo controlador apreciar e caracterizar outras que se apresentem.

8 2° Serdo consideradas mistas as cooperativas que apresentarem mais de um
objeto de atividades.

Art. 11. As sociedades cooperativas serdo de responsabilidade limitada, quando a
responsabilidade do associado pelos compromissos da sociedade se limitar ao valor do
capital por ele subscrito.

Art. 12. As sociedades cooperativas serdo de responsabilidade ilimitada, quando a
responsabilidade do associado pelos compromissos da sociedade for pessoal, solidaria e
ndo tiver limite.

Art. 13. A responsabilidade do associado para com terceiros, como membro da
sociedade, somente podera ser invocada depois de judicialmente exigida da cooperativa.

CAPITULO IV
Da Constituicao das Sociedades Cooperativas
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Art. 14. A sociedade cooperativa constitui-se por deliberacdo da Assembleia Geral
dos fundadores, constantes da respectiva ata ou por instrumento pablico.

Art. 15. O ato constitutivo, sob pena de nulidade, devera declarar:
| - a denominacdo da entidade, sede e objeto de funcionamento;

Il - 0o nome, nacionalidade, idade, estado civil, profissdo e residéncia dos
associados, fundadores que o assinaram, bem como o valor e nimero da quota-parte de
cada um;

I11 - aprovacéo do estatuto da sociedade;

IV - 0 nome, nacionalidade, estado civil, profisséo e residéncia dos associados
el eitos para os 6rgdos de administracéo, fiscalizacdo e outros.

Art. 16. O ato constitutivo da sociedade e o0s estatutos, quando ndo transcritos
naquele, serdo assinados pelos fundadores.

SECAO |
Da Autorizacgdo de Funcionamento

Art. 17. A cooperativa constituida na forma da legislacdo vigente apresentara ao
respectivo orgdo executivo federal de controle, no Distrito Federal, Estados ou
Territorios, ou ao 6rgdo local para isso credenciado, dentro de 30 (trinta) dias da data da
constituicdo, para fins de autorizacéo, requerimento acompanhado de 4 (quatro) vias do
ato constitutivo, estatuto e lista nominativa, além de outros documentos considerados
necessarios.

Art. 18. Verificada, no prazo méaximo de 60 (sessenta) dias, a contar da data de
entrada em seu protocolo, pelo respectivo 6rgdo executivo federal de controle ou érgédo
local para isso credenciado, a existéncia de condi¢Ges de funcionamento da cooperativa
em constituicdo, bem como a regularidade da documentacdo apresentada, o 6rgdo
controlador devolvera, devidamente autenticadas, 2 (duas) vias a cooperativa,
acompanhadas de documento dirigido a Junta Comercial do Estado, onde a entidade
estiver sediada, comunicando a aprovacao do ato constitutivo da requerente.

§ 1° Dentro desse prazo, o 6rgdo controlador, quando julgar conveniente, no
interesse do fortalecimento do sistema, podera ouvir o Conselho Nacional de
Cooperativismo, caso em que nao se verificard a aprovacdo automaética prevista no
paragrafo seguinte.

8 2° A falta de manifestagdo do orgdo controlador no prazo a que se refere este
artigo implicaré a aprovacdo do ato constitutivo e o seu subsequente arquivamento na
Junta Comercial respectiva.

8§ 3° Se qualquer das condigbes citadas neste artigo ndo for atendida
satisfatoriamente, o 6rgdo ao qual compete conceder a autorizacdo dara ciéncia ao
requerente, indicando as exigéncias a serem cumpridas no prazo de 60 (sessenta) dias,
findos os quais, se ndo atendidas, o pedido sera automaticamente arquivado.
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§ 4° A parte ¢ facultado interpor da decisdo proferida pelo 6rgéo controlador, nos
Estados, Distrito Federal ou Territorios, recurso para a respectiva administracdo central,
dentro do prazo de 30 (trinta) dias contado da data do recebimento da comunicacao e,
em segunda e Ultima instancia, ao Conselho Nacional de Cooperativismo, também no
prazo de 30 (trinta) dias, excecdo feita as cooperativas de crédito, as se¢des de crédito
das cooperativas agricolas mistas, e as cooperativas habitacionais, hipdtese em que o
recurso sera apreciado pelo Conselho Monetéario Nacional, no tocante as duas primeiras,
e pelo Banco Nacional de Habitacdo em relacéo as tltimas.

8§ 5° Cumpridas as exigéncias, devera o despacho do deferimento ou indeferimento
da autorizacédo ser exarado dentro de 60 (sessenta) dias, findos os quais, na auséncia de
deciséo, o requerimento serd considerado deferido. Quando a autorizacdo depender de
dois ou mais 6rgdos do Poder Publico, cada um deles ter& o prazo de 60 (sessenta) dias
para se manifestar.

8 6° Arquivados os documentos na Junta Comercial e feita a respectiva publicacao,
a cooperativa adquire personalidade juridica, tornando-se apta a funcionar.

8 7° A autorizagdo caducara, independentemente de qualquer despacho, se a
cooperativa ndo entrar em atividade dentro do prazo de 90 (noventa) dias contados da
data em que forem arquivados os documentos na Junta Comercial.

§ 8° Cancelada a autorizacdo, o 6rgdo de controle expedird comunicacdo a
respectiva Junta Comercial, que dara baixa nos documentos arquivados.

8 9° A autorizacdo para funcionamento das cooperativas de habitacdo, das de
crédito e das secOes de crédito das cooperativas agricolas mistas subordina-se ainda, a
politica dos respectivos érgdos normativos.

Art. 19. A cooperativa escolar ndo estara sujeita ao arquivamento dos documentos
de constituicdo, bastando remeté-los ao Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma
Agréria, ou respectivo orgdo local de controle, devidamente autenticados pelo diretor do
estabelecimento de ensino ou a maior autoridade escolar do municipio, quando a
cooperativa congregar associacdes de mais de um estabelecimento de ensino.

Art. 20. A reforma de estatutos obedecerd, no que couber, ao disposto nos artigos
anteriores, observadas as prescricdes dos 6rgaos normativos.

SECAO Il
Do Estatuto Social

Art. 21. O estatuto da cooperativa, além de atender ao disposto no artigo 4°, devera
indicar:

| - a denominacdo, sede, prazo de duracdo, area de agdo, objeto da sociedade,
fixacdo do exercicio social e da data do levantamento do balango geral;
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Il - os direitos e deveres dos associados, natureza de suas responsabilidades e as
condicdes de admissdo, demissdo, eliminacdo e exclusdo e as normas para sua
representacdo nas assembleias gerais;

Il - o capital minimo, o valor da quota-parte, 0 minimo de quotas-partes a ser
subscrito pelo associado, 0 modo de integralizacdo das quotas-partes, bem como as
condi¢Ges de sua retirada nos casos de demissdo, eliminagdo ou de exclusdo do
associado;

IV - a forma de devolucdo das sobras registradas aos associados, ou do rateio das
perdas apuradas por insuficiéncia de contribuicdo para cobertura das despesas da
sociedade;

V - 0 modo de administragdo e fiscalizacéo, estabelecendo os respectivos 6rgaos,
com definicdo de suas atribuicdes, poderes e funcionamento, a representacdo ativa e
passiva da sociedade em juizo ou fora dele, o prazo do mandato, bem como o processo
de substituicdo dos administradores e conselheiros fiscais;

VI - as formalidades de convocacdo das assembleias gerais e a maioria requerida
para a sua instalacdo e validade de suas deliberacGes, vedado o direito de voto aos que
nelas tiverem interesse particular sem priva-los da participacdo nos debates;

VII - os casos de dissolucdo voluntaria da sociedade;

VIIl - 0 modo e o processo de alienacdo ou oneracdo de bens imdveis da
sociedade;

IX - 0 modo de reformar o estatuto;
X - 0 nllmero minimo de associados.

CAPITULO V
Dos Livros

Art. 22. A sociedade cooperativa devera possuir 0s seguintes livros:
| - de Matricula;

Il - de Atas das Assembleias Gerais;

111 - de Atas dos Orgdos de Administrago;

IV - de Atas do Conselho Fiscal,

V - de presenca dos Associados nas Assembleias Gerais;

VI - outros, fiscais e contabeis, obrigatorios.

Paragrafo unico. E facultada a adoco de livros de folhas soltas ou fichas.
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Art. 23. No Livro de Matricula, os associados serdo inscritos por ordem
cronoldgica de admisséo, dele constando:

| - 0 nome, idade, estado civil, nacionalidade, profissao e residéncia do associado;

Il - a data de sua admissdo e, quando for o caso, de sua demissdo a pedido,
eliminacdo ou excluséo;

I11 - a conta corrente das respectivas quotas-partes do capital social.

CAPITULO VI
Do Capital Social

Art. 24. O capital social sera subdividido em quotas-partes, cujo valor unitario ndo
podera ser superior ao maior salario minimo vigente no Pais.

§ 1° Nenhum associado podera subscrever mais de 1/3 (um terco) do total das
quotas-partes, salvo nas sociedades em que a subscricdo deva ser diretamente
proporcional ao movimento financeiro do cooperado ou ao quantitativo dos produtos a
serem comercializados, beneficiados ou transformados, ou ainda, em relacdo a area
cultivada ou ao nimero de plantas e animais em exploragéo.

§ 2° Nao estdo sujeitas ao limite estabelecido no paragrafo anterior as pessoas
juridicas de direito publico que participem de cooperativas de eletrificacdo, irrigacdo e
telecomunicagdes.

§ 3° E vedado as cooperativas distribuirem qualquer espécie de beneficio as
quotas-partes do capital ou estabelecer outras vantagens ou privilégios, financeiros ou
ndo, em favor de quaisquer associados ou terceiros excetuando-se 0s juros até 0 maximo
de 12% (doze por cento) ao ano que incidirdo sobre a parte integralizada.

Art. 25. Para a formacéo do capital social poder-se-a estipular que o pagamento das
quotas-partes seja realizado mediante prestacGes periddicas, independentemente de
chamada, por meio de contribui¢cdes ou outra forma estabelecida a critério dos
respectivos 6rgdos executivos federais.

Art. 26. A transferéncia de quotas-partes sera averbada no Livro de Matricula,
mediante termo que conterd as assinaturas do cedente, do cessionario e do diretor que o
estatuto designar.

Art. 27. A integralizacdo das quotas-partes e 0 aumento do capital social poderdo
ser feitos com bens avaliados previamente e ap6s homologacdo em Assembleia Geral ou
mediante retencdo de determinada porcentagem do valor do movimento financeiro de
cada associado.

8 1° O disposto neste artigo ndo se aplica as cooperativas de crédito, as agricolas
mistas com secdo de crédito e as habitacionais.
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8 2° Nas sociedades cooperativas em que a subscrigdo de capital for diretamente
proporcional ao movimento ou a expressdo econdmica de cada associado, 0 estatuto
devera prever sua revisdo periddica para ajustamento as condigdes vigentes.

CAPITULO VII
Dos Fundos

Art. 28. As cooperativas sdo obrigadas a constituir:

| - Fundo de Reserva destinado a reparar perdas e atender ao desenvolvimento de
suas

atividades, constituido com 10% (dez por cento), pelo menos, das sobras liquidas do
exercicio;

Il - Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional e Social, destinado a prestacdo de
assisténcia aos associados, seus familiares e, quando previsto nos estatutos, aos
empregados da cooperativa, constituido de 5% (cinco por cento), pelo menos, das
sobras liquidas apuradas no exercicio.

§ 1° Além dos previstos neste artigo, a Assembleia Geral podera criar outros
fundos, inclusive rotativos, com recursos destinados a fins especificos fixando o modo
de formacao, aplicacéo e liquidacgéo.

§ 2° Os servicos a serem atendidos pelo Fundo de Assisténcia Técnica,
Educacional e Social poderao ser executados mediante convénio com entidades publicas
e privadas.

CAPITULO VI
Dos Associados

Art. 29. O ingresso nas cooperativas € livre a todos que desejarem utilizar os
servigos prestados pela sociedade, desde que adiram aos propdsitos sociais e preencham
as condicOes estabelecidas no estatuto, ressalvado o disposto no artigo 4°, item I, desta
Lei.

8 1° A admissdo dos associados poderd ser restrita, a critério do 6rgdo normativo
respectivo, as pessoas que exercam determinada atividade ou profissdo, ou estejam
vinculadas a determinada entidade.

§ 2° Poderdo ingressar nas cooperativas de pesca e nas constituidas por produtores
rurais ou extrativistas, as pessoas juridicas que pratiguem as mesmas atividades
econdmicas das pessoas fisicas associadas.

8 3° Nas cooperativas de eletrificacdo, irrigacdo e telecomunicacdes, poderdo
ingressar as pessoas juridicas que se localizem na respectiva area de operagdes.

8 4° Nao poderdo ingressar no quadro das cooperativas 0s agentes de comércio e
empresarios que operem no mesmo campo econdmico da sociedade.



251

Art. 30. A excecio das cooperativas de crédito e das agricolas mistas com secéo de
crédito, a admissdo de associados, que se efetive mediante aprovacao de seu pedido de
ingresso pelo 6rgao de administracdo, complementa-se com a subscri¢do das  quotas-
partes de capital social e a sua assinatura no Livro de Matricula.

Art. 31. O associado que aceitar e estabelecer relacdo empregaticia com a
cooperativa, perde o direito de votar e ser votado, até que sejam aprovadas as contas do
exercicio em que ele deixou o emprego.

Art. 32. A demissédo do associado serd unicamente a seu pedido.

Art. 33. A eliminacdo do associado € aplicada em virtude de infracdo legal ou
estatutaria, ou por fato especial previsto no  estatuto, mediante termo firmado por
quem de direito no Livro de Matricula, com os motivos que a determinaram.

Art. 34. A diretoria da cooperativa tem o prazo de 30 (trinta) dias para comunicar
ao interessado a sua eliminacéo.

Paragrafo unico. Da eliminacdo cabe recurso, com efeito suspensivo a primeira
Assembleia Geral.

Art. 35. A excluséo do associado sera feita:
| - por dissolucdo da pessoa juridica;

Il - por morte da pessoa fisica;

[11 - por incapacidade civil ndo suprida;

IV - por deixar de atender aos requisitos estatutarios de ingresso ou permanéncia
na cooperativa.

Art. 36. A responsabilidade do associado perante terceiros, por compromissos da
sociedade, perdura para os demitidos, eliminados ou excluidos até quando aprovadas as
contas do exercicio em que se deu o desligamento.

Paragrafo Unico. As obrigacdes dos associados falecidos, contraidas com a
sociedade, e as oriundas de sua responsabilidade como associado em face de terceiros,
passam aos herdeiros, prescrevendo, porém, ap6s um ano contado do dia da abertura da
sucessdo, ressalvados os aspectos peculiares das cooperativas de eletrificacdo rural e
habitacionais.

Art. 37. A cooperativa assegurara a igualdade de direitos dos associados sendo-lhe
defeso:

| - remunerar a quem agencie novos associados;

Il - cobrar prémios ou agio pela entrada de novos associados ainda a titulo de
compensacéo das reservas;
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Il - estabelecer restricdes de qualquer espécie ao livre exercicio dos direitos
sociais.

CAPITULO IX
Dos Orgaos Sociais

SECAO |
Das Assembleias Gerais

Art. 38. A Assembleia Geral dos associados é o érgdo supremo da sociedade,
dentro dos limites legais e estatutarios, tendo poderes para decidir os negdcios relativos
ao objeto da sociedade e tomar as resolucfes convenientes ao desenvolvimento e defesa
desta, e suas deliberacdes vinculam a todos, ainda que ausentes ou discordantes.

8 1° As Assembleias Gerais serdo convocadas com antecedéncia minima de 10
(dez) dias, em primeira convocagdo, mediante editais afixados em locais apropriados
das dependéncias comumente mais frequentadas pelos associados, publica¢do em jornal
e comunicacdo aos associados por intermédio de circulares. Ndo havendo no horario
estabelecido, quérum de instalacdo, as assembleias poderdo ser realizadas em segunda
ou terceira convocagdes desde que assim permitam os estatutos e conste do respectivo
edital, quando entdo sera observado o intervalo minimo de 1 (uma) hora entre a
realizacdo por uma ou outra convocagéo.

§ 2° A convocagdo sera feita pelo Presidente, ou por qualquer dos érgdos de
administracdo, pelo Conselho Fiscal, ou apds solicitacdo ndo atendida, por 1/5 (um
quinto) dos associados em pleno gozo dos seus direitos.

8 3° As deliberagfes nas Assembleias Gerais serdo tomadas por maioria de votos
dos associados presentes com direito de votar.

Art. 39. E da competéncia das Assembleias Gerais, ordinérias ou extraordinarias, a
destituicdo dos membros dos 6rgdos de administracao ou fiscalizacao.

Paragrafo Unico. Ocorrendo destituicdo que possa afetar a regularidade da
administracdo ou fiscalizacdo da entidade, poderd a Assembleia designar
administradores e conselheiros provisorios, até a posse dos novos, cuja eleicdo se
efetuara no prazo maximo de 30 (trinta) dias.

Art. 40. Nas Assembleias Gerais o quérum de instalacéo sera o seguinte:

| - 2/3 (dois tergos) do numero de associados, em primeira convocagao;

Il - metade mais 1 (um) dos associados em segunda convocacao;

I11 - minimo de 10 (dez) associados na terceira convocacao ressalvado o caso de

cooperativas centrais e federacOes e confederacOes de cooperativas, que se instalaréo
com qualquer nimero.
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Art. 41. Nas Assembleias Gerais das cooperativas centrais, federacOes e
confederacdes de cooperativas, a representacdo sera feita por delegados indicados na
forma dos seus estatutos e credenciados pela diretoria das respectivas filiadas.

Paragrafo Unico. Os grupos de associados individuais das cooperativas centrais e
federacdes de cooperativas serdo representados por 1 (um) delegado, escolhida entre
seus membros e credenciado pela respectiva administracao.

Art. 42. Nas cooperativas singulares, cada associado presente nao tera direito a
mais de 1 (um) voto, qualquer que seja 0 numero de suas quotas-partes. (Redacdo dada
pela Lei n® 6.981, de 30/03/82)

§ 1° N&o sera permitida a representacdo por meio de mandatério. (Redacdo dada
pela Lei n®6.981, de 30/03/82)

8§ 2° Quando o numero de associados, nas cooperativas singulares exceder a 3.000
(trés mil), pode o estatuto estabelecer que 0s mesmos sejam representados nas
Assembleias Gerais por delegados que tenham a qualidade de associados no gozo de
seus direitos sociais e ndo exercam cargos eletivos na sociedade. (Redacdo dada pela
Lei n®6.981, de 30/03/82)
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8§ 3° O estatuto determinara o numero de delegados, a época e forma de sua escolha
por grupos seccionais de associados de igual nimero e o tempo de duracdo da
delegacéo. (Redacdo dada pela Lei n® 6.981, de 30/03/82)

§ 4° Admitir-se-4, também, a delegacdo definida no parégrafo anterior nas
cooperativas singulares cujo numero de associados seja inferior a 3.000 (trés mil), desde
que haja filiados residindo a mais de 50 km (cinquenta quilémetros) da sede. (Redacéo
dada pela Lei n® 6.981, de 30/03/82)

8 5° Os associados, integrantes de grupos seccionais, que ndo sejam delegados,
poderdo comparecer as Assembleias Gerais, privados, contudo, de voz e voto. (Redagdo
dada pela Lei n® 6.981, de 30/03/82)

8 6° As Assembleias Gerais compostas por delegados decidem sobre todas as
matérias que, nos termos da Lei ou dos estatutos, constituem objeto de decisdo da
Assembleia geral dos associados. (Redacdo dada pela Lei n°® 6.981, de 30/03/82)

Art. 43. Prescreve em 4 (quatro) anos, a acdo para anular as deliberagfes da
Assembleia Geral viciadas de erro, dolo, fraude ou simulagéo, ou tomadas com violagédo
da Lei ou do estatuto, contado o prazo da data em que a Assembleia foi realizada.

SECAO Il
Das Assembleias Gerais Ordinarias

Art. 44, A Assembleia Geral Ordinéria, que se realizard anualmente nos 3 (trés)
primeiros meses apds o término do exercicio social, deliberard sobre os seguintes
assuntos que deverdo constar da ordem do dia:

| - prestagdo de contas dos 6rgdos de administracdo acompanhada de parecer do
Conselho Fiscal, compreendendo:

a) relatdrio da gestdo;
b) balango;

c) demonstrativo das sobras apuradas ou das perdas decorrentes da insuficiéncia
das contribuicdes para cobertura das despesas da sociedade e o parecer do Conselho
Fiscal.

Il - destinacdo das sobras apuradas ou rateio das perdas decorrentes da
insuficiéncia das contribuicdes para cobertura das despesas da sociedade, deduzindo-se,
no primeiro caso as parcelas para os Fundos Obrigatorios;

Il - eleicdo dos componentes dos drgdos de administracdo, do Conselho Fiscal e
de outros, quando for o caso;

IV - quando previsto, a fixacdo do valor dos honorarios, gratificacbes e cedula de
presenca dos membros do Conselho de Administragcdo ou da Diretoria e do Conselho
Fiscal;
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V - quaisquer assuntos de interesse social, excluidos os enumerados no artigo 46.

§ 1° Os membros dos 6rgdos de administracdo e fiscalizacdo ndo poderdo
participar da votacao das matérias referidas nos itens I e IV deste artigo.

§ 2° A excecdo das cooperativas de crédito e das agricolas mistas com secdo de
crédito, a aprovagdo do relatorio, balango e contas dos 6rgdos de administracdo,
desonera seus componentes de responsabilidade, ressalvados os casos de erro, dolo,
fraude ou simulacdo, bem como a infragéo da Lei ou do estatuto.

SECAO IlI
Das Assembleias Gerais Extraordinarias

Art. 45. A Assembleia Geral Extraordinaria realizar-se-4 sempre que necessario e
podera deliberar sobre qualquer assunto de interesse da sociedade, desde que
mencionado no edital de convocacéo.

Art. 46. E da competéncia exclusiva da Assembleia Geral Extraordinaria deliberar
sobre 0s seguintes assuntos:

| - reforma do estatuto;

Il - fusdo, incorporacdo ou desmembramento;

Il - mudanca do objeto da sociedade;

IV - dissolugdo voluntaria da sociedade e nomeacao de liquidantes;
V - contas do liquidante.

Paragrafo Unico. Sdo necessarios os votos de 2/3 (dois tercos) dos associados
presentes, para tornar validas as deliberacdes de que trata este artigo.

~ SECAO IV
Dos Orgéos de Administracao

Art. 47. A sociedade serd administrada por uma Diretoria ou Conselho de
Administracdo, composto exclusivamente de associados eleitos pela Assembleia Geral,
com mandato nunca superior a 4 (quatro) anos, sendo obrigat6ria a renovacao de, no
minimo, 1/3 (um ter¢o) do Conselho de Administracao.

§ 1° O estatuto podera criar outros 6rgaos necessarios a administracao.

8 2° A posse dos administradores e conselheiros fiscais das cooperativas de crédito
e das agricolas mistas com secdo de crédito e habitacionais fica sujeita a prévia
homologacéo dos respectivos 6rgdos normativos.

Art. 48. Os oOrgdos de administracdo podem contratar gerentes técnicos ou
comerciais, que ndo pertengcam ao quadro de associados, fixando-lhes as atribuigdes e
salarios.
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Art. 49. Ressalvada a legislacdo especifica que rege as cooperativas de crédito, as
secOes de crédito das cooperativas agricolas mistas e as de habitacdo, os
administradores eleitos ou contratados ndo serdo pessoalmente responsaveis pelas
obrigacGes que contrairem em nome da sociedade, mas responderdo solidariamente
pelos prejuizos resultantes de seus atos, se procederem com culpa ou dolo.

Paragrafo unico. A sociedade respondera pelos atos a que se refere a Gltima parte
deste artigo se os houver ratificado ou deles logrado proveito.

Art. 50. Os participantes de ato ou operagdo social em que se oculte a natureza da
sociedade podem ser declarados pessoalmente responsaveis pelas obrigagdes em nome
dela contraidas, sem prejuizo das san¢Ges penais cabiveis.

Art. 51. S&o inelegiveis, além das pessoas impedidas por Lei, os condenados a
pena que vede, ainda que temporariamente, 0 acesso a cargos publicos; ou por crime
falimentar, de prevaricacdo, peita ou suborno, concussdo, peculato, ou contra a
economia popular, a fé pablica ou a propriedade.

Paragrafo Gnico. Ndo podem compor uma mesma Diretoria ou Conselho de
Administracdo, os parentes entre si até 2° (segundo) grau, em linha reta ou colateral.

Art. 52. O diretor ou associado que, em qualquer operacédo, tenha interesse oposto
ao da sociedade, ndo pode participar das deliberacbGes referentes a essa operacao,
cumprindo-lhe acusar o seu impedimento.

Art. 53. Os componentes da Administracdo e do Conselho fiscal, bem como os
liquidantes, equiparam-se aos administradores das sociedades an6nimas para efeito de
responsabilidade criminal.

Art. 54. Sem prejuizo da acdo que couber ao associado, a sociedade, por seus
diretores, ou representada pelo associado escolhido em Assembleia Geral, tera direito de
acao contra os administradores, para promover sua responsabilidade.

Art. 55. Os empregados de empresas que sejam eleitos diretores de sociedades
cooperativas pelos mesmos criadas, gozardo das garantias asseguradas aos dirigentes
sindicais pelo_artigo 543 da Consolidacdo das Leis do Trabalho (Decreto-Lei n. 5.452,
de 1° de maio de 1943).

SECAO V
Do Conselho Fiscal

Art. 56. A administracdo da sociedade seréa fiscalizada, assidua e minuciosamente,
por um Conselho Fiscal, constituido de 3 (trés) membros efetivos e 3 (trés) suplentes,
todos associados eleitos anualmente pela Assembleia Geral, sendo permitida apenas a
reeleicdo de 1/3 (um terco) dos seus componentes.

8 1° N&o podem fazer parte do Conselho Fiscal, além dos inelegiveis enumerados
no artigo 51, os parentes dos diretores até o 2° (segundo) grau, em linha reta ou
colateral, bem como os parentes entre si até esse grau.
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§ 2° O associado ndo pode exercer cumulativamente cargos nos Orgaos de
administracdo e de fiscalizacao.

CAPITULO X
Fuséo, Incorporagéo e Desmembramento

Art. 57. Pela fusdo, duas ou mais cooperativas formam nova sociedade.

8 1° Deliberada a fusdo, cada cooperativa interessada indicard nomes para
comporem comissdo mista que procedera aos estudos necessarios a constituicdo da nova
sociedade, tais como o levantamento patrimonial, balanco geral, plano de distribuicdo
de quotas-partes, destino dos fundos de reserva e outros e 0 projeto de estatuto.

8§ 2° Aprovado o relatorio da comissdo mista e constituida a nova sociedade em
Assembleia Geral conjunta os respectivos documentos serdo arquivados, para aquisi¢do
de personalidade juridica, na Junta Comercial competente, e duas vias dos mesmos, com
a publicacdo do arquivamento, serdo encaminhadas ao 6rgao executivo de controle ou
ao 6rgdo local credenciado.

§ 3° Exclui-se do disposto no paragrafo anterior a fusdo que envolver cooperativas
que exercam atividades de crédito. Nesse caso, aprovado o relatorios da comissao mista
e constituida a nova sociedade em Assembleia Geral conjunta, a autorizagdo para
funcionar e o registro dependeréo de prévia anuéncia do Banco Central do Brasil.

Art. 58. A fusdo determina a extingdo das sociedades que se unem para formar a
nova sociedade que Ihe sucedera nos direitos e obrigacdes.

Art. 59. Pela incorporacdo, uma sociedade cooperativa absorve o patriménio,
recebe os associados, assume as obrigacdes e se investe nos direitos de outra ou outras
cooperativas.

Paragrafo unico. Na hipdtese prevista neste artigo, serdo obedecidas as mesmas
formalidades estabelecidas para a fusdo, limitadas as avaliagdes ao patrimonio da ou das
sociedades incorporadas.

Art. 60. As sociedades cooperativas poderdo desmembrar-se em tantas quantas
forem necessarias para atender aos interesses dos seus associados, podendo uma das
novas entidades ser constituida como cooperativa central ou federacdo de cooperativas,
cujas autorizacdes de funcionamento e os arquivamentos serdo requeridos conforme o
disposto nos artigos 17 e seguintes.

Art. 61. Deliberado o desmembramento, a Assembleia designara uma comissao
para estudar as providéncias necessérias a efetivacdo da medida.

8 1° O relatério apresentado pela comissdo, acompanhado dos projetos de estatutos
das novas cooperativas, sera apreciado em nova Assembleia especialmente convocada
para esse fim.

8 2° O plano de desmembramento prevera o rateio, entre as novas cooperativas, do
ativo e passivo da sociedade desmembrada.
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§ 3° No rateio previsto no paragrafo anterior, atribuir-se-a4 a cada nova cooperativa
parte do capital social da sociedade desmembrada em quota correspondente a
participacao dos associados que passam a integré-la.

§ 4° Quando uma das cooperativas for constituida como cooperativa central ou
federacdo de cooperativas, prever-se-4 0 montante das quotas-partes que as associadas
terdo no capital social.

Art. 62. Constituidas as sociedades e observado o disposto nos artigos 17 e
seguintes, proceder-se-a as transferéncias contdbeis e patrimoniais necessarias a
concretizacdo das medidas adotadas.

CAPITULO XI
Da Dissolucdo e Liquidagéo

Art. 63. As sociedades cooperativas se dissolvem de pleno direito:
| - quando assim deliberar a Assembleia Geral, desde que os associados,
totalizando o nimero minimo exigido por esta Lei, ndo se disponham a assegurar a sua
continuidade;

Il - pelo decurso do prazo de duracgéo;

I11 - pela consecucao dos objetivos predeterminados;

IV - devido a alteracdo de sua forma juridica;

V - pela redugdo do nimero minimo de associados ou do capital social minimo se,
até a Assembleia Geral subsequente, realizada em prazo ndo inferior a 6 (seis) meses,
eles ndo forem restabelecidos;

VI - pelo cancelamento da autorizagéo para funcionar;

VI - pela paralisacdo de suas atividades por mais de 120 (cento e vinte) dias.

Paragrafo Unico. A dissolucdo da sociedade importard no cancelamento da
autorizacdo para funcionar e do registro.

Art. 64. Quando a dissolucdo da sociedade néo for promovida voluntariamente, nas
hipbteses previstas no artigo anterior, a medida podera ser tomada judicialmente a
pedido de qualquer associado ou por iniciativa do 6rgdo executivo federal.

Art. 65. Quando a dissolucéo for deliberada pela Assembleia Geral, esta nomeara
um liguidante ou mais, e um Conselho Fiscal de 3 (trés) membros para proceder a sua
liquidacéo.

8§ 1° O processo de liquidagédo so podera ser iniciado apds a audiéncia do respectivo
orgdo executivo federal.
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8 2° A Assembleia Geral, nos limites de suas atribuicGes, podera, em qualquer
época, destituir os liquidantes e os membros do Conselho Fiscal, designando os seus
substitutos.

Art. 66. Em todos os atos e operagdes, os liquidantes deverdo usar a denominagéo
da cooperativa, seguida da expressdo: "Em liquidacao".

Art. 67. Os liquidantes terdo todos os poderes normais de administracdo podendo
praticar atos e operacdes necessarios a realizacdo do ativo e pagamento do passivo.

Art. 68. Sdo obrigaces dos liquidantes:

| - providenciar o arquivamento, na junta Comercial, da Ata da Assembleia Geral
em que foi deliberada a liquidagéo;

I - comunicar a administracdo central do respectivo 6rgao executivo federal e ao
Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., a sua nomeacao, fornecendo copia da Ata
da Assembleia Geral que decidiu a matéria;

I11 - arrecadar os bens, livros e documentos da sociedade, onde quer que estejam;

IV - convocar os credores e devedores e promover o levantamento dos créditos e
débitos da sociedade;

V - proceder nos 15 (quinze) dias seguintes ao de sua investidura e com a
assisténcia, sempre que possivel, dos administradores, ao levantamento do inventario e
balango geral do ativo e passivo;

VI - realizar o ativo social para saldar o passivo e reembolsar os associados de suas
quotas-partes, destinando o remanescente, inclusive o dos fundos indivisiveis, ao Banco
Nacional de Crédito Cooperativo S/A.;

VI - exigir dos associados a integralizacdo das respectivas quotas-partes do capital
social ndo realizadas, quando o ativo ndo bastar para solugdo do passivo;

VIII - fornecer aos credores a relacdo dos associados, se a sociedade for de
responsabilidade ilimitada e se o0s recursos apurados forem insuficientes para o
pagamento das dividas;

IX - convocar a Assembleia Geral, cada 6 (seis) meses ou sempre que necessario,
para apresentar relatério e balan¢o do estado da liquidacdo e prestar contas dos atos
praticados durante o periodo anterior;

X - apresentar & Assembleia Geral, finda a liquidacdo, o respectivo relatério e as
contas finais;

XI - averbar, no 6rgdo competente, a Ata da Assembleia Geral que considerar
encerrada a liquidagéo.
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Art. 69. As obrigacdes e as responsabilidades dos liquidantes regem-se pelos
preceitos peculiares aos dos administradores da sociedade liquidanda.

Art. 70. Sem autorizacdo da Assembleia ndo podera o liquidante gravar de 6nus 0s
maoveis e imoveis, contrair empréstimos, salvo quando indispensaveis para o pagamento
de obrigacOGes inadiaveis, nem prosseguir, embora para facilitar a liquidacdo, na
atividade social.

Art. 71. Respeitados os direitos dos credores preferenciais, pagard o liquidante as
dividas sociais proporcionalmente e sem distin¢ao entre vencidas ou néo.

Art. 72. A Assembleia Geral poderé resolver, antes de ultimada a liquidacdo, mas
depois de pagos os credores, que o liquidante faca rateios por antecipacdo da partilha, a
medida em que se apurem 0s haveres sociais.

Art. 73. Solucionado o passivo, reembolsados 0s cooperados até o valor de suas
quotas-partes e encaminhado o remanescente conforme o estatuido, convocara o
liquidante Assembleia Geral para prestacao final de contas.

Art. 74. Aprovadas as contas, encerra-se a liquidagéo e a sociedade se extingue,
devendo a ata da Assembleia ser arquivada na Junta Comercial e publicada.

Paragrafo unico. O associado discordante tera o prazo de 30 (trinta) dias, a contar
da publicacdo da ata, para promover a acdo que couber.

Art. 75. A liquidacdo extrajudicial das cooperativas podera ser promovida por
iniciativa do respectivo 6rgdo executivo federal, que designara o liquidante, e serad
processada de acordo com a legislacdo especifica e demais disposicdes regulamentares,
desde que a sociedade deixe de oferecer condigdes operacionais, principalmente por
constatada insolvéncia.

8 1° A liquidacdo extrajudicial, tanto quanto possivel, devera ser precedida de
intervengdo na sociedade.

§ 2° Ao interventor, além dos poderes expressamente concedidos no ato de
intervencdo, sdo atribuidas funcdes, prerrogativas e obrigacbes dos oOrgdos de
administracao.

Art. 76. A publicacdo no Diario Oficial, da ata da Assembleia Geral da sociedade,
que deliberou sua liquidacado, ou da decisdo do 6rgao executivo federal quando a medida
for de sua iniciativa, implicara a sustacdo de qualquer acdo judicial contra a cooperativa,
pelo prazo de 1 (um) ano, sem prejuizo, entretanto, da fluéncia dos juros legais ou
pactuados e seus acessorios.

Paragrafo unico. Decorrido o prazo previsto neste artigo, sem que, por motivo
relevante, esteja encerrada a liquidacdo, podera ser o mesmo prorrogado, no maximo
por mais 1 (um) ano, mediante decisdo do 6rgédo citado no artigo, publicada, com os
mesmos efeitos, no Diério Oficial.

Art. 77. Na realizacdo do ativo da sociedade, o liquidante devera:
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| - mandar avaliar, por avaliadores judiciais ou de Instituicbes Financeiras
Publicas, os bens de sociedade;

Il - proceder a venda dos bens necessarios ao pagamento do passivo da sociedade,
observadas, no que couber, as normas constantes dos artigos 117 e 118 do Decreto-Lei
n. 7.661, de 21 de junho de 1945.

Art. 78. A liquidacdo das cooperativas de crédito e da secdo de crédito das
cooperativas agricolas mistas reger-se-a pelas normas préprias legais e regulamentares.

CAPITULO XII
Do Sistema Operacional das Cooperativas

SECAO |
Do Ato Cooperativo

Art. 79. Denominam-se atos cooperativos 0s praticados entre as cooperativas e
seus associados, entre estes e aquelas e pelas cooperativas entre si quando associados,
para a consecucao dos objetivos sociais.

Paragrafo Gnico. O ato cooperativo ndo implica operacdo de mercado, nem
contrato de compra e venda de produto ou mercadoria.

SECAO I
Das Distribui¢des de Despesas

Art. 80. As despesas da sociedade serdo cobertas pelos associados mediante rateio
na proporcao direta da fruicao de servicos.

Paragrafo Unico. A cooperativa poderd, para melhor atender a equanimidade de
cobertura das despesas da sociedade, estabelecer:

| - rateio, em partes iguais, das despesas gerais da sociedade entre todos os
associados, quer tenham ou ndo, no ano, usufruido dos servicos por ela prestados,
conforme definidas no estatuto;

Il - rateio, em razdo diretamente proporcional, entre os associados que tenham
usufruido dos servigcos durante o ano, das sobras liquidas ou dos prejuizos verificados
no balanco do exercicio, excluidas as despesas gerais ja atendidas na forma do item
anterior.

Art. 81. A cooperativa que tiver adotado o critério de separar as despesas da
sociedade e estabelecido o seu rateio na forma indicada no paragrafo unico do artigo
anterior devera levantar separadamente as despesas gerais.

SECAO 11l
Das OperacOes da Cooperativa
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Art. 82. A cooperativa que se dedicar a vendas em comum podera registrar-se
como
armazém geral, podendo também desenvolver as atividades previstas na Lei n® 9.973, de

29 de maio de 2000, e nessa condicdo expedir Conhecimento de Deposito, Warrant,
Certificado de Deposito Agropecuério - CDA e Warrant Agropecuério - WA para 0s
produtos de seus associados conservados em seus armazéns, proprios ou arrendados,
sem prejuizo da emissdo de outros titulos decorrentes de suas atividades normais,
aplicando-se, no que couber, a legislacéo especifica. (Redacdo dada pela Lei n° 11.076,

de 2004)

8 1° Para efeito deste artigo, os armazéns da cooperativa se equiparam aos
"Armazéns Gerais", com as prerrogativas e obrigacdes destes, ficando os componentes
do Conselho de Administracdo ou Diretoria Executiva, emitente do titulo, responséaveis
pessoal e solidariamente, pela boa guarda e conservacdo dos produtos vinculados,
respondendo criminal e civilmente pelas declara¢es constantes do titulo, como também
por qualquer acdo ou omissdo que acarrete o desvio, deterioracdo ou perda dos
produtos.

§ 2° Observado o disposto no § 1°, as cooperativas poderdo operar unidades de
armazenagem, embalagem e frigorificagdo, bem como armazéns gerais alfandegarios,
nos termos do disposto no Capitulo IV da Lei n. 5.025, de 10 de junho de 1966.

Art. 83. A entrega da producéo do associado a sua cooperativa significa a outorga a
esta de plenos poderes para a sua livre disposicdo, inclusive para grava-la e da-la em
garantia de operacOes de crédito realizadas pela sociedade, salvo se, tendo em vista 0s
usos e costumes relativos a comercializacdo de determinados produtos, sendo de
interesse do produtor, os estatutos dispuserem de outro modo.

e*tra%ivasr;(Revoqado pela Lei Complementar n° 130, de 20090)

pela Lei Complementar n° 130, de 20090)

eu—tmnsfepmaea&de—peseaé&(Revoqado pela Lei Complementar n° 130 de 20090)

Art. 85. As cooperativas agropecudrias e de pesca poderdo adquirir produtos de nao
associados, agricultores, pecuaristas ou pescadores, para completar lotes destinados ao
cumprimento de contratos ou suprir capacidade ociosa de instalagdes industriais das
cooperativas que as possuem.
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Art. 86. As cooperativas poderdo fornecer bens e servigos a ndo associados, desde
que tal faculdade atenda aos objetivos sociais e estejam de conformidade com a presente
Lei.
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a-serem-estabelecidaspelo-6rgao-normative—(Revogado pela Lei Complementar n® 130,
de 20090)

Art. 87. Os resultados das operacdes das cooperativas com ndo associados,
mencionados nos artigos 85 e 86, serdo levados a conta do "Fundo de Assisténcia

Técnica, Educacional e Social” e serdo contabilizados em separado, de molde a permitir
calculo para incidéncia de tributos.

Art. 88. Poderdo as cooperativas participar de sociedades ndo cooperativas para
melhor atendimento dos préprios objetivos e de outros de carater acessorio ou
complementar. (Redacdo dada pela Medida Provisoria n® 2.168-40, de 24 de agosto de

2001)

SECAO IV
Dos Prejuizos

Art. 89. Os prejuizos verificados no decorrer do exercicio serdo cobertos com
recursos provenientes do Fundo de Reserva e, se insuficiente este, mediante rateio, entre
o0s associados, na razdo direta dos servicos usufruidos, ressalvada a opcao prevista no
paragrafo Unico do artigo 80.

SECAO V
Do Sistema Trabalhista

Art. 90. Qualquer que seja o tipo de cooperativa, ndo existe vinculo empregaticio
entre ela e seus associados.

Art. 91. As cooperativas igualam-se as demais empresas em relacdo aos seus
empregados para os fins da legislacdo trabalhista e previdenciaria.

CAPITULO XIII
Da Fiscalizacdo e Controle
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Art. 92. A fiscalizacdo e o controle das sociedades cooperativas, nos termos desta
Lei e dispositivos legais especificos, serdo exercidos, de acordo com o objeto de
funcionamento, da seguinte forma:

| - as de crédito e as se¢des de crédito das agricolas mistas pelo Banco Central do
Brasil;

Il - as de habitacdo pelo Banco Nacional de Habitacao;
I11 - as demais pelo Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agréria.

8 1° Mediante autorizacdo do Conselho Nacional de Cooperativismo, os 6rgdos
controladores federais, poderdo solicitar, quando julgarem necessario, a colaboracdo de
outros 6rgaos administrativos, na execucao das atribuicdes previstas neste artigo.

8 2° As sociedades cooperativas permitirdo quaisquer verificacfes determinadas
pelos respectivos 6rgdos de controle, prestando os esclarecimentos que lhes forem
solicitados, além de serem obrigadas a remeter-lhes anualmente a relacdo dos
associados admitidos, demitidos, eliminados e excluidos no periodo, copias de atas, de
balancos e dos relatérios do exercicio social e parecer do Conselho Fiscal.

Art. 93. O Poder Publico, por intermedio da administracdo central dos 6rgdos
executivos federais competentes, por iniciativa propria ou solicitacdo da Assembleia
Geral ou do Conselho Fiscal, intervird nas cooperativas quando ocorrer um dos
seguintes casos:

| - violagdo contumaz das disposi¢es legais;
Il - ameaca de insolvéncia em virtude de ma administragdo da sociedade;

Il - paralisacdo das atividades sociais por mais de 120 (cento e vinte) dias
consecutivos;

IV - inobservéncia do artigo 56, 8 2°.

Paragrafo Unico. Aplica-se, no que couber, as cooperativas habitacionais, o
disposto neste artigo.

Art. 94. Observar-se-4, no processo de intervencao, a disposicao constante do § 2°
do artigo 75.

CAPITULO XIV
Do Conselho Nacional de Cooperativismo

Art. 95. A orientacdo geral da politica cooperativista nacional cabera ao Conselho
Nacional de Cooperativismo - CNC, que passara a funcionar junto ao Instituto Nacional
de Colonizagdo e Reforma Agréria - INCRA, com plena autonomia administrativa e
financeira, na forma do artigo 172 do Decreto-Lei n. 200, de 25 de fevereiro de 1967,
sob a presidéncia do Ministro da Agricultura e composto de 8 (oito) membros indicados
pelos seguintes representados:
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| - Ministério do Planejamento e Coordenacdo Geral;
Il - Ministério da Fazenda, por intermédio do Banco Central do Brasil;
[11 - Ministério do Interior, por intermédio do Banco Nacional da Habitag&o;
IV - Ministério da Agricultura, por intermédio do Instituto Nacional de
g:/?al\o.nizagéo e Reforma Agréria - INCRA, e do Banco Nacional de Crédito Cooperativo

V - Organizacdo das Cooperativas Brasileira s.

Paragrafo unico. A entidade referida no inciso V deste artigo contard com 3 (trés)
elementos para fazer-se representar no Conselho.

Art. 96. O Conselho, que devera reunir-se ordinariamente uma vez por més, sera
presidido pelo Ministro da Agricultura, a quem cabera o voto de qualidade, sendo suas
resolucdes votadas por maioria simples, com a presenca, no minimo de 3 (trés)
representantes dos 6rgdos oficiais mencionados nos itens | a IV do artigo anterior.

Paragrafo unico. Nos seus impedimentos eventuais, o substituto do Presidente seré
o0 Presidente do Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria.

Art. 97. Ao Conselho Nacional de Cooperativismo compete:
| - editar atos normativos para a atividade cooperativista nacional,

Il - baixar normas regulamentadoras, complementares e interpretativas, da
legislacdo cooperativista;

I11 - organizar e manter atualizado o cadastro geral das cooperativas nacionais;

IV - decidir, em ultima instancia, os recursos originarios de decisGes do respectivo
Orgao executivo federal;

V - apreciar os anteprojetos que objetivam a revisdo da legislacdo cooperativista;

VI - estabelecer condi¢Ges para o exercicio de quaisquer cargos eletivos de
administracao ou fiscalizagdo de cooperativas;

VIl - definir as condicBes de funcionamento do empreendimento cooperativo, a
que se refere o artigo 18;

VIII - votar o seu proprio regimento;

IX - autorizar, onde houver condicdes, a criacdo de Conselhos Regionais de
Cooperativismo, definindo Ihes as atribuicdes;

X - decidir sobre a aplicacdo do Fundo Nacional de Cooperativismo, nos termos do
artigo 102 desta Lei;
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XI - estabelecer em ato normativo ou de caso a caso, conforme julgar necessario, o
limite a ser observado nas operacdes com nao associados a que se referem os artigos 85
e 86.

Paragrafo Unico. As atribui¢cbes do Conselho Nacional de Cooperativismo ndo se
estendem as cooperativas de habitacdo, as de crédito e as secbes de crédito das
cooperativas agricolas mistas, no que forem regidas por legislagao propria.

Art. 98. O Conselho Nacional de Cooperativismo - CNC contara com uma
Secretaria Executiva que se incumbird de seus encargos administrativos, podendo seu
Secretario Executivo requisitar funcionarios de qualquer 6rgdo da Administracdo
Publica.

§ 1° O Secretério Executivo do Conselho Nacional de Cooperativismo serd o
Diretor do Departamento de Desenvolvimento Rural do Instituto Nacional de
Colonizacdo e Reforma Agréria - INCRA, devendo o Departamento referido incumbir-
se dos encargos administrativos do Conselho Nacional de Cooperativismo.

8 2° Para os impedimentos eventuais do Secretario Executivo, este indicara a
apreciacdo do Conselho seu substituto.

Art. 99. Compete ao Presidente do Conselho Nacional de Cooperativismo:
| - presidir as reunides;

Il - convocar as reunides extraordinarias;

[11 - proferir o voto de qualidade.

Art. 100. Compete a Secretaria Executiva do Conselho Nacional de
Cooperativismo:

| - dar execucéo as resolucdes do Conselho;

Il - comunicar as decisdes do Conselho ao respectivo 6rgdo executivo federal;

I11 - manter relagBes com os Grgaos executivos federais, bem assim com quaisquer
outros 6rgdos publicos ou privados, nacionais ou estrangeiros, que possam influir no
aperfeicoamento do cooperativismo;

IV - transmitir aos 6rgaos executivos federais e entidade superior do movimento
cooperativista nacional todas as informacgdes relacionadas com a doutrina e praticas

cooperativistas de seu interesse;

V - organizar e manter atualizado o cadastro geral das cooperativas nacionais e
expedir as respectivas certidoes;

VI - apresentar ao Conselho, em tempo habil, a proposta or¢camentaria do 6rgao,
bem como o relatdrio anual de suas atividades;
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VIl - providenciar todos os meios que assegurem o regular funcionamento do
Conselho;

VIII - executar quaisquer outras atividades necessarias ao pleno exercicio das
atribuicdes do Conselho.

Art. 101. O Ministério da Agricultura incluird, em sua proposta orcamentaria
anual, os recursos financeiros solicitados pelo Conselho Nacional de Cooperativismo -
CNC, para custear seu funcionamento.

Paragrafo Unico. As contas do Conselho Nacional de Cooperativismo - CNC, serdo
prestadas por intermedio do Ministério da Agricultura, observada a legislagéo especifica
que regula a matéria.

Art. 102. Fica mantido, junto ao Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., 0
"Fundo Nacional de Cooperativismo”, criado pelo Decreto-Lei n. 59, de 21 de
novembro de 1966, destinado a prover recursos de apoio ao movimento cooperativista
nacional.

8§ 1° O Fundo de que trata este artigo sera, suprido por:

| - dotacdo incluida no orcamento do Ministério da Agricultura para o fim
especifico de incentivos as atividades cooperativas;

Il - juros e amortizagdes dos financiamentos realizados com seus recursos;
I11 - doacGes, legados e outras rendas eventuais;

IV - dotacBes consignadas pelo Fundo Federal Agropecuario e pelo Instituto
Nacional de Colonizagdo e Reforma Agraria - INCRA.

§ 2° Os recursos do Fundo, deduzido o necessario ao custeio de sua administracao,
serdo aplicados pelo Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., obrigatoriamente,
em financiamento de atividades que interessem de maneira relevante o abastecimento
das populacdes, a critério do Conselho Nacional de Cooperativismo.

8 3° O Conselho Nacional de Cooperativismo podera, por conta do Fundo,
autorizar a concessdo de estimulos ou auxilios para execucao de atividades que, pela sua
relevancia socioeconémica, concorram para 0 desenvolvimento do sistema
cooperativista nacional.

'CAPITULO XV
Dos Orgdos Governamentais

Art. 103. As cooperativas permanecerdo subordinadas, na parte normativa, ao
Conselho Nacional de Cooperativismo, com excecdo das de crédito, das secOes de
crédito das agricolas mistas e das de habitacdo, cujas normas continuaréo a ser baixadas
pelo Conselho Monetario Nacional, relativamente as duas primeiras, e Banco Nacional
de Habitacdo, com relacéo a ultima, observado o disposto no artigo 92 desta Lei.
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Paragrafo Unico. Os oOrgdos executivos federais, visando a execugdo
descentralizada de seus servicos, poderdo delegar sua competéncia, total ou
parcialmente, a 6rgdos e entidades da administracdo estadual e municipal, bem como,
excepcionalmente, a outros 6rgéos e entidades da administracdo federal.

Art. 104. Os orgdos executivos federais comunicardo todas as alteracdes havidas
nas cooperativas sob a sua jurisdicdo ao Conselho Nacional de Cooperativismo, para
fins de atualizacdo do cadastro geral das cooperativas nacionais.

CAPITULO XVI
Da Representagdo do Sistema Cooperativista

Art. 105. A representacdo do sistema cooperativista nacional cabe a Organizacéao
das Cooperativas Brasileira s - OCB, sociedade civil, com sede na Capital Federal,
Orgdo técnico-consultivo do Governo, estruturada nos termos desta Lei, sem finalidade
lucrativa, competindo-lhe precipuamente:

a) manter neutralidade politica e indiscriminacao racial, religiosa e social;
b) integrar todos os ramos das atividades cooperativistas;

c) manter registro de todas as sociedades cooperativas que, para todos os efeitos,
integram a Organizacgéo das Cooperativas Brasileira s - OCB;

d) manter servigos de assisténcia geral ao sistema cooperativista, seja quanto a
estrutura social, seja quanto aos métodos operacionais e orientacdo juridica, mediante
pareceres e recomendac0es, sujeitas, quando for o caso, a aprovacdo do Conselho
Nacional de Cooperativismo - CNC,;

e) denunciar ao Conselho Nacional de Cooperativismo praticas nocivas ao
desenvolvimento cooperativista;

f) opinar nos processos que lhe sejam encaminhados pelo Conselho Nacional de
Cooperativismo;

g) dispor de setores consultivos especializados, de acordo com 0s ramos de
cooperativismo;

h) fixar a politica da organizacdo com base nas proposi¢cdes emanadas de seus
Orgaos técnicos;

i) exercer outras atividades inerentes a sua condi¢do de 6rgdo de representacdo e
defesa do sistema cooperativista;

J) manter relagGes de integracdo com as entidades congéneres do exterior e suas
cooperativas.

8 1° A Organizacdo das Cooperativas Brasileira s - OCB, sera constituida de
entidades, uma para cada Estado, Territorio e Distrito Federal, criadas com as mesmas
caracteristicas da organizacgdo nacional.
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§ 2° As Assembleias Gerais do 6rgdo central serdo formadas pelos Representantes
credenciados das filiadas, 1 (um) por entidade, admitindo-se proporcionalidade de voto.

8 3° A proporcionalidade de voto, estabelecida no paragrafo anterior, ficara a
critério da OCB, baseando-se no nimero de associados - pessoas fisicas e as excegoes
previstas nesta Lei - que comp&em o quadro das cooperativas filiadas.

8 4° A composigédo da Diretoria da Organizagdo das Cooperativas Brasileira s -
OCB seré estabelecida em seus estatutos sociais.

8 5° Para o exercicio de cargos de Diretoria e Conselho Fiscal, as elei¢bes se
processardo por escrutinio secreto, permitida a reeleicdo para mais um mandato
consecutivo.

Art. 106. A atual Organizacdo das Cooperativas Brasileira s e as suas filiadas ficam
investidas das atribuicdes e prerrogativas conferidas nesta Lei, devendo, no prazo de 1
(um) ano, promover a adaptacao de seus estatutos e a transferéncia da sede nacional.

Art. 107. As cooperativas sdo obrigadas, para seu funcionamento, a registrar-se na
Organizacdo das Cooperativas Brasileira s ou na entidade estadual, se houver, mediante
apresentacdo dos estatutos sociais e suas alteracdes posteriores.

Paragrafo Unico. Por ocasido do registro, a cooperativa pagara 10% (dez por cento)
do maior salario minimo vigente, se a soma do respectivo capital integralizado e fundos
ndo exceder de 250 (duzentos e cinquenta) salarios minimos, e 50% (cinquenta por
cento) se aquele montante for superior.

Art. 108. Fica instituida, além do pagamento previsto no paragrafo Unico do artigo
anterior, a Contribuicdo Cooperativista, que sera recolhida anualmente pela cooperativa
apos o encerramento de seu exercicio social, a favor da Organizacdo das Cooperativas
Brasileira s de que trata o artigo 105 desta Lei.

§ 1° A Contribuicdo Cooperativista constituir-se-a de importancia correspondente a
0,2% (dois décimos por cento) do valor do capital integralizado e fundos da sociedade
cooperativa, no exercicio social do ano anterior, sendo 0 respectivo montante
distribuido, por metade, a suas filiadas, quando constituidas.

8 2° No caso das cooperativas centrais ou federacGes, a Contribuicdo de que trata o
paragrafo anterior sera calculada sobre os fundos e reservas existentes.

8 3° A Organizacdo das Cooperativas Brasileira s podera estabelecer um teto a
Contribuicdo Cooperativista, com base em estudos elaborados pelo seu corpo técnico.

CAPITULO XVII
Dos Estimulos Crediticios

Art. 109. Caberd ao Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., estimular e
apoiar as cooperativas, mediante concessdo de financiamentos necessarios ao seu
desenvolvimento.
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§ 1° Podera o Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., receber depositos das
cooperativas de crédito e das secOes de crédito das cooperativas agricolas mistas.

8 2° Poderd o Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., operar com pessoas
fisicas ou juridicas, estranhas ao quadro social cooperativo, desde que haja beneficio
para as cooperativas e estas figurem na operacao bancéria.

8 3° O Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., mantera linhas de crédito
especificas para as cooperativas, de acordo com o objeto e a natureza de suas atividades,
a juros madicos e prazos adequados inclusive com sistema de garantias ajustado as
peculiaridades das cooperativas a que se destinam.

8§ 4° O Banco Nacional de Crédito Cooperativo S/A., mantera linha especial de
crédito para financiamento de quotas-partes de capital.

Art. 110. Fica extinta a contribuicdo de que trata o artigo 13 do Decreto-Lei n. 60,
de 21 de novembro de 1966, com a redacdo dada pelo Decreto-Lei n. 668, de 3 de julho
de 1969.

CAPITULO XV1II
Das Disposi¢des Gerais e Transitorias

Art. 111. Serdo considerados como renda tributavel os resultados positivos obtidos
pelas cooperativas nas operacdes de que tratam os artigos 85, 86 e 88 desta Lei.

Art. 112. O Balanco Geral e o Relatério do exercicio social que as cooperativas
deverdo encaminhar anualmente aos 6rgdos de controle serdo acompanhados, a juizo
destes, de parecer emitido por um servico independente de auditoria credenciado pela
Organizacdo das Cooperativas Brasileira s.

Paragrafo Unico. Em casos especiais, tendo em vista a sede da Cooperativa, 0
volume de suas operacBes e outras circunstancias dignas de consideracdo, a exigéncia
da apresentacé@o do parecer pode ser dispensada.

Art. 113. Atendidas as deducBes determinadas pela legislacdo especifica, as
sociedades cooperativas ficard assegurada primeira prioridade para o recebimento de
seus créditos de pessoas juridicas que efetuem descontos na folha de pagamento de seus
empregados, associados de cooperativas.

Art. 114. Fica estabelecido o prazo de 36 (trinta e seis) meses para que as
cooperativas atualmente registradas nos Orgdos competentes reformulem os seus
estatutos, no que for cabivel, adaptando-os ao disposto na presente Lei.

Art. 115. As Cooperativas dos Estados, Territérios ou do Distrito Federal,
enquanto ndo constituirem seus Orgdos de representacdo, serdo convocadas as
Assembleias da OCB, como vogais, com 60 (sessenta) dias de antecedéncia, mediante
editais publicados 3 (trés) vezes em jornal de grande circulacgéo local.
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Art. 116. A presente Lei ndo altera o disposto nos sistemas proprios instituidos
para as cooperativas de habitacdo e cooperativas de crédito, aplicando-se ainda, no que
couber, o regime instituido para essas Ultimas as se¢fes de crédito das agricolas mistas.

Art. 117. Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposicdes em contrario e especificamente o Decreto-Lei n. 59, de 21 de novembro de
1966, bem como o Decreto n. 60.597, de 19 de abril de 1967.

Brasilia, 16 de dezembro de 1971; 150° da Independéncia e 83° da Republica.

EMILIO G. MEDICI
Antonio Delfim Netto

L. F. Cirne Lima

Jodo Paulo dos Reis Velloso
José Costa Cavalcanti

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 16.12.1971

*
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ANEXO B — NOVA LEI DAS COOPERATIVAS DE TRABALHO

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N°12.690, DE 19 DE JULHO DE 2012.

Dispde sobre a organizagéo e 0
funcionamento das Cooperativas de
Trabalho; institui o Programa Nacional de
Fomento as Cooperativas de Trabalho -
PRONACOOP; e revoga o paragrafo Unico
do art. 442 da Consolidacdo das Leis do
Trabalho - CLT, aprovada pelo Decreto-Lei
n®5.452, de 1° de maio de 1943.

Mensagem de veto

A PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DAS COOPERATIVAS DE TRABALHO
Art. 1° A Cooperativa de Trabalho é regulada por esta Lei e, no que com ela néo
colidir, pelas Leis n® 5.764, de 16 de dezembro de 1971, e 10.406, de 10 de janeiro de
2002 - Cadigo Civil.

Paragrafo Unico. Estdo excluidas do ambito desta Lei:

| - as cooperativas de assisténcia a saude na forma da legislacdo de salde
suplementar;

Il - as cooperativas que atuam no setor de transporte regulamentado pelo poder
publico e que detenham, por si ou por seus sdcios, a qualquer titulo, os meios de
trabalho;

Il - as cooperativas de profissionais liberais cujos socios exercam as atividades
em seus proprios estabelecimentos; e

IV - as cooperativas de médicos cujos honorarios sejam pagos por procedimento.

Art. 2° Considera-se Cooperativa de Trabalho a sociedade constituida por
trabalhadores para o exercicio de suas atividades laborativas ou profissionais com
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proveito comum, autonomia e autogestdo para obterem melhor qualificacdo, renda,
situacdo socioecondmica e condic¢des gerais de trabalho.

§ 1° A autonomia de que trata o caput deste artigo deve ser exercida de forma
coletiva e coordenada, mediante a fixacdo, em AssemblLeia Geral, das regras de
funcionamento da cooperativa e da forma de execucdo dos trabalhos, nos termos desta
Lei.

§ 2° Considera-se autogestdo o processo democratico no qual a AssembLeia
Geral define as diretrizes para o funcionamento e as operacdes da cooperativa, e 0s
socios decidem sobre a forma de execucédo dos trabalhos, nos termos da Lei.

Art. 3° A Cooperativa de Trabalho rege-se pelos seguintes principios e valores:

| - adesdo voluntaria e livre;

Il - gestdo democratica;

I11 - participagdo econdmica dos membros;

IV - autonomia e independéncia;

V - educacéo, formacdo e informacao;

VI - intercooperacdo;

VII - interesse pela comunidade;

VIII - preservacdo dos direitos sociais, do valor social do trabalho e da livre
iniciativa;

IX - ndo precarizacdo do trabalho;
X - respeito as decisdes de assembleia, observado o disposto nesta Lei;

XI - participacdo na gestdo em todos os niveis de decisdo de acordo com o
previsto em Lei e no Estatuto Social.

Art. 4° A Cooperativa de Trabalho pode ser:
| - de producéo, quando constituida por sécios que contribuem com trabalho para
a producdo em comum de bens e a cooperativa detém, a qualquer titulo, os meios de

producdo; e

Il - de servico, quando constituida por socios para a prestacdo de servigos
especializados a terceiros, sem a presenca dos pressupostos da relagdo de emprego.

Paragrafo unico. (VETADO).
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Art. 5° A Cooperativa de Trabalho ndo pode ser utilizada para intermediacéo de
méo de obra subordinada.

Paragrafo unico. (VETADO).

Art. 6° A Cooperativa de Trabalho podera ser constituida com ndmero minimo de
7 (sete) sOcios.

Art. 7° A Cooperativa de Trabalho deve garantir aos sécios os seguintes direitos,
além de outros que a Assembleia Geral venha a instituir:

| - retiradas ndo inferiores ao piso da categoria profissional e, na auséncia deste,
ndo inferiores ao salario minimo, calculadas de forma proporcional as horas trabalhadas
ou &s atividades desenvolvidas;

Il - duragdo do trabalho normal ndo superior a 8 (oito) horas diarias e 44 (quarenta
e quatro) horas semanais, exceto quando a atividade, por sua natureza, demandar a
prestacdo de trabalho por meio de plantdes ou escalas, facultada a compensacdo de
horarios;

I11 - repouso semanal remunerado, preferencialmente aos domingos;

IV - repouso anual remunerado;

V - retirada para o trabalho noturno superior a do diurno;

VI - adicional sobre a retirada para as atividades insalubres ou perigosas;

VII - seguro de acidente de trabalho.

§ 1° Nao se aplica o disposto nos incisos 11l e IV do caput deste artigo nos casos
em que as operacOes entre 0 sOcio e a cooperativa sejam eventuais, salvo deciséo
assemblear em contrario.

§ 2° A Cooperativa de Trabalho buscard meios, inclusive mediante
provisionamento de recursos, com base em critérios que devem ser aprovados em
Assembleia Geral, para assegurar os direitos previstos nos incisos I, I, 1V, V, Vi e VII
do caput deste artigo e outros que a Assembleia Geral venha a instituir.

§ 3% A Cooperativa de Trabalho, além dos fundos obrigatdrios previstos em Lei,
podera criar, em Assembleia Geral, outros fundos, inclusive rotativos, com recursos

destinados a fins especificos, fixando o modo de formacédo, custeio, aplicacdo e
liquidacéo.

§ 4° (VETADO).
§ 5° A Cooperativa de Trabalho constituida nos termos do inciso | do caput do

art. 4° desta Lei podera, em Assembleia Geral Extraordinaria, estabelecer caréncia na
fruicdo dos direitos previstos nos incisos | e VII do caput deste artigo.
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§ 6° As atividades identificadas com o objeto social da Cooperativa de Trabalho
prevista no inciso 1l do caput do art. 4° desta Lei, quando prestadas fora do
estabelecimento da cooperativa, deverdo ser submetidas a uma coordenagcdo com
mandato nunca superior a 1 (um) ano ou ao prazo estipulado para a realizacdo dessas
atividades, eleita em reunido especifica pelos sdcios que se disponham a realiza-las, em
que serdo expostos 0s requisitos para sua consecucdo, os valores contratados e a
retribuicdo pecuniaria de cada sdcio participe.

Art. 8% As Cooperativas de Trabalho devem observar as normas de saude e
seguranca do trabalho previstas na legislacdo em vigor e em atos normativos expedidos
pelas autoridades competentes.

Art. 9° O contratante da Cooperativa de Trabalho prevista no inciso Il do caput
do art. 4° desta Lei responde solidariamente pelo cumprimento das normas de satde e
seguranga do trabalho quando os servicos forem prestados no seu estabelecimento ou
em local por ele determinado.

CAPITULO II
DO FUNCIONAMENTO DAS COOPERATIVAS DE TRABALHO

Art. 10. A Cooperativa de Trabalho poderd adotar por objeto social qualquer
género de servico, operacao ou atividade, desde que previsto no seu Estatuto Social.

§ 1° E obrigatorio o uso da expressdo “Cooperativa de Trabalho” na denominagio
social da cooperativa.

§ 2° A Cooperativa de Trabalho ndo podera ser impedida de participar de
procedimentos de licitacdo publica que tenham por escopo 0S mMesmos Servicos,
operacdes e atividades previstas em seu objeto social.

§ 3° A admissdo de sdcios na cooperativa estard limitada consoante as
possibilidades de reunido, abrangéncia das operagdes, controle e prestacdo de servicos e
congruente com o objeto estatuido.

§ 4° Para o cumprimento dos seus objetivos sociais, 0 sécio podera exercer
qualquer atividade da cooperativa, conforme deliberado em Assembleia Geral.

Art. 11. Além da realizacdo da Assembleia Geral Ordinaria e Extraordinaria para
deliberar nos termos dos e sobre os assuntos previstos na Lei no 5.764, de 16 de
dezembro de 1971, e no Estatuto Social, a Cooperativa de Trabalho devera realizar
anualmente, no minimo, mais uma Assembleia Geral Especial para deliberar, entre
outros assuntos especificados no edital de convocagdo, sobre gestdo da cooperativa,
disciplina, direitos e deveres dos sécios, planejamento e resultado econdmico dos
projetos e contratos firmados e organizacgéo do trabalho.

§ 1° O destino das sobras liquidas ou o rateio dos prejuizos sera decidido em
Assembleia Geral Ordinaria.
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§ 2° As Cooperativas de Trabalho deverdo estabelecer, em Estatuto Social ou
Regimento Interno, incentivos a participacéo efetiva dos sécios na Assembleia Geral e
eventuais sangdes em caso de auséncias injustificadas.

§ 3° O quorum minimo de instalacdo das Assembleias Gerais sera de:
| - 2/3 (dois tergos) do nimero de sécios, em primeira convocagao;
I - metade mais 1 (um) dos socios, em segunda convocacgao;

Il - 50 (cinquenta) socios ou, no minimo, 20% (vinte por cento) do total de
socios, prevalecendo o menor nimero, em terceira convocacao, exigida a presenca de,
no minimo, 4 (quatro) sécios para as cooperativas que possuam até 19 (dezenove)
socios matriculados.

§ 4° As decisOes das assembleias serdo consideradas validas quando contarem
com a aprovacao da maioria absoluta dos sdcios presentes.

§ 5° Comprovada fraude ou vicio nas decisdes das assembleias, serdo elas nulas
de pleno direito, aplicando-se, conforme o caso, a legislacao civil e penal.

§ 6° A Assembleia Geral Especial de que trata este artigo devera ser realizada no
segundo semestre do ano.

Art. 12. A notificacdo dos socios para participacdo das assembleias sera pessoal e
ocorrera com antecedéncia minima de 10 (dez) dias de sua realizacao.

§ 1° Na impossibilidade de notificacdo pessoal, a notificacdo dar-se-a por via
postal, respeitada a antecedéncia prevista no caput deste artigo.

§ 2° Na impossibilidade de realizacdo das notificacdes pessoal e postal, os sécios
serdo notificados mediante edital afixado na sede e em outros locais previstos nos
estatutos e publicado em jornal de grande circulacdo na regido da sede da cooperativa
ou na regido onde ela exerca suas atividades, respeitada a antecedéncia prevista no caput
deste artigo.

Art. 13. E vedado & Cooperativa de Trabalho distribuir verbas de qualquer
natureza entre os sdcios, exceto a retirada devida em razdo do exercicio de sua atividade
como sécio ou retribuicdo por conta de reembolso de despesas comprovadamente
realizadas em proveito da Cooperativa.

Art. 14. A Cooperativa de Trabalho devera deliberar, anualmente, na Assembleia
Geral Ordinéria, sobre a adogéo ou nédo de diferentes faixas de retirada dos socios.

Paragrafo Unico. No caso de fixacdo de faixas de retirada, a diferenca entre as de
maior e as de menor valor devera ser fixada na Assembleia.

Art. 15. O Conselho de Administragdo serd composto por, no minimo, 3 (trés)
socios, eleitos pela Assembleia Geral, para um prazo de gestdo ndo superior a 4 (quatro)
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anos, sendo obrigatdria a renovacdo de, no minimo, 1/3 (um ter¢o) do colegiado,
ressalvada a hipotese do art. 16 desta Lei.

Art. 16. A Cooperativa de Trabalho constituida por até 19 (dezenove) sécios
poderda estabelecer, em Estatuto Social, composic¢ao para o Conselho de Administragdo
e para o Conselho Fiscal distinta da prevista nesta Lei e no art. 56 da Lei n® 5.764, de 16
de dezembro de 1971, assegurados, no minimo, 3 (trés) conselheiros fiscais.

CAPITULO Il
DA FISCALIZACAO E DAS PENALIDADES

Art. 17. Cabe ao Ministério do Trabalho e Emprego, no ambito de sua
competéncia, a fiscalizacdo do cumprimento do disposto nesta Lei.

§ 1° A Cooperativa de Trabalho que intermediar mao de obra subordinada e os
contratantes de seus servigos estardo sujeitos a multa de R$ 500,00 (quinhentos reais)
por trabalhador prejudicado, dobrada na reincidéncia, a ser revertida em favor do Fundo
de Amparo ao Trabalhador - FAT.

§ 2° Presumir-se-a intermediacdo de mdo de obra subordinada a relagdo
contratual estabelecida entre a empresa contratante e as Cooperativas de Trabalho que
ndo cumprirem o disposto no § 6° do art. 7° desta Lei.

§ 3° As penalidades serdo aplicadas pela autoridade competente do Ministério do
Trabalho e Emprego, de acordo com o estabelecido no Titulo VII da Consolidagédo das
Leis do Trabalho - CLT, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943.

Art. 18. A constituicdo ou utilizacdo de Cooperativa de Trabalho para fraudar
deliberadamente a legislacdo trabalhista, previdenciaria e o disposto nesta Lei acarretara
aos responsaveis as sancles penais, civeis e administrativas cabiveis, sem prejuizo da
acao judicial visando a dissolugdo da Cooperativa.

§1° (VETADO).
§ 2° Fica inelegivel para qualquer cargo em Cooperativa de Trabalho, pelo
periodo de até 5 (cinco) anos, contado a partir da sentenca transitada em julgado, o

socio, dirigente ou o administrador condenado pela prética das fraudes elencadas no
caput deste artigo.

CAPITULO IV
DO PROGRAMA NACIONAL DE FOMENTO AS COOPERATIVAS
DE TRABALHO - PRONACOOP
Art. 19. E instituido, no ambito do Ministério do Trabalho e Emprego, o
Programa Nacional de Fomento as Cooperativas de Trabalho - PRONACOOP, com a

finalidade de promover o desenvolvimento e a melhoria do desempenho econémico e
social da Cooperativa de Trabalho.
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Paragrafo unico. O Pronacoop tem como finalidade apoiar:

| - a producdo de diagndstico e plano de desenvolvimento institucional para as
Cooperativas de Trabalho dele participantes;

Il - a realizacdo de acompanhamento técnico visando ao fortalecimento financeiro,
de gestdo, de organizacdo do processo produtivo ou de trabalho, bem como a
qualificacdo dos recursos humanos;

Il - a viabilizacéo de linhas de crédito;

IV - 0 acesso a mercados e a comercializa¢do da producdo;

V - o fortalecimento institucional, a educacdo cooperativista e a constituicdo de
cooperativas centrais, federacdes e confederacdes de cooperativas;

VI - outras agdes que venham a ser definidas por seu Comité Gestor no
cumprimento da finalidade estabelecida no caput deste artigo.

Art. 20. E criado o Comité Gestor do Pronacoop, com as seguintes atribuicdes:
| - acompanhar a implementacao das acGes previstas nesta Lei;

Il - estabelecer as diretrizes e metas para o Pronacoop;

I11 - definir as normas operacionais para o Pronacoop;

IV - propor o orgamento anual do Pronacoop;

V - (VETADO);

VI - (VETADO).

§ 1° O Comité Gestor terd composicdo paritaria entre o governo e entidades
representativas do cooperativismo de trabalho.

§ 2° O nimero de membros, a organizagdo e o funcionamento do Comité Gestor
serdo estabelecidos em regulamento.

Art. 21. O Ministério do Trabalho e Emprego podera celebrar convénios, acordos,
ajustes e outros instrumentos que objetivem a coopera¢édo técnico-cientifica com 6rgéos
do setor publico e entidades privadas sem fins lucrativos, no ambito do Pronacoop.

Art. 22. As despesas decorrentes da implementacdo do Pronacoop correrdo a
conta das dotacOes orcamentarias consignadas anualmente ao Ministério do Trabalho e
Emprego.

Art. 23. Os recursos destinados as linhas de crédito do Pronacoop serdo
provenientes:
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| - do Fundo de Amparo ao Trabalhador - FAT;
Il - de recursos orcamentérios da Unido; e
I11 - de outros recursos que venham a ser alocados pelo poder publico.

Paragrafo Unico. O Conselho Deliberativo do Fundo de Amparo ao Trabalhador -
CODEFAT definira as diretrizes para a aplicacdo, no ambito do Pronacoop, dos
recursos oriundos do Fundo de Amparo ao Trabalhador - FAT.

Art. 24. As instituicbes financeiras autorizadas a operar com 0s recursos do
Pronacoop poderdo realizar operacGes de crédito destinadas a empreendimentos
inscritos no Programa sem a exigéncia de garantias reais, que poderdo ser substituidas
por garantias alternativas, observadas as condigdes estabelecidas em regulamento.

Paragrafo Unico. (VETADO).
Art. 25. (VETADO).
CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 26. E instituida a Relagdo Anual de InformacBes das Cooperativas de
Trabalho - RAICT, a ser preenchida pelas Cooperativas de Trabalho, anualmente, com
informagdes relativas ao ano-base anterior.

Paragrafo unico. O Poder Executivo regulamentard o modelo de formulério da
RAICT, os critérios para entrega das informacdes e as responsabilidades institucionais
sobre a coleta, processamento, acesso e divulgacdo das informacoes.

Art. 27. A Cooperativa de Trabalho constituida antes da vigéncia desta Lei tera
prazo de 12 (doze) meses, contado de sua publicacdo, para adequar seus estatutos as
disposicdes nela previstas.

Art. 28. A Cooperativa de Trabalho prevista no inciso Il do caput do art. 4° desta
Lei constituida antes da vigéncia desta Lei terd prazo de 12 (doze) meses, contado de
sua publicacdo, para assegurar aos sOcCios as garantias previstas nos incisos I, 1V, V, VI
e VII do caput do art. 7° desta Lei, conforme deliberado em Assembleia Geral.

Art. 29. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 30. (VETADO).

Brasilia, 19 de julho de 2012; 191° da Independéncia e 124° da Republica.
DILMA ROUSSEFF
José Eduardo Cardozo

Nelson Henrique Barbosa Filho
Carlos Daudt Brizola
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