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RESUMO

A analise das relagdes existentes no espago hoteleiro, bem como as
implicagdes das condi¢cdes laborais no comportamento dos profissionais e na
qualidade dos servigcos que eles desenvolvem dentro da empresa, constitui-se
uma possibilidade de compreensdo da hotelaria contemporanea. Esse trabalho
manifesta a intencdo de analisar a atividade hoteleira que possui variadas
maneiras de se manifestar para o alcance da qualidade nos servigos. Foi
escolhido o exemplo de um hotel na cidade de Salvador, onde foi possivel
perceber que as agcdes de um hotel que preocupa-se com a qualidade, entre
outros fatores, precisam atentar para as condi¢cdes de trabalho dos seus
funcionarios, como também para a influéncia que essas condicbes exercem

direta e indiretamente nos seus servigos.

Palavras-chave: Condicdes de trabalho. Qualidade. Hotelaria.
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1 INTRODUGAO

A observacgdo das relagdes existentes entre os variados individuos
de um hotel, bem como as implicacbes das condicbes laborais no
comportamento dos profissionais desse espaco, sdo de suma importancia para
o maior entendimento da hotelaria contemporanea. Partindo do ponto de vista
que a situagcdo do profissional da hotelaria de grande porte da cidade de
Salvador sintetiza a problematica de boa parte dos hotéis locais, e simboliza
muito dos problemas da prestacao de servigcos na cidade; o presente trabalho
tem como assunto: hotelaria e condigdes de trabalho. Sendo o tema central: A
influéncia das condi¢des de trabalho no setor de hospedagem da hotelaria de
grande porte da cidade de Salvador na qualidade da prestacao do servigo.

Estabelecendo uma relacao entre a prestagao do servigo hoteleiro e
o trabalho, & preciso dizer que para atender seus préprios interesses a
hotelaria produz empreendimentos adaptaveis a diversos valores, e tais valores
impactam tanto nos profissionais envolvidos no processo quanto no servico
prestado ao hospede. O problema desse trabalho consiste em investigar: As
condigdes de trabalho no setor de hospedagem da hotelaria de grande porte da
cidade de Salvador influenciam a qualidade da prestacéo do servigo?

O mundo contemporaneo é marcado por estudos que apontam a
evolucédo nas relagdes humanas, mudangas na estrutura organizacional das
empresas, uma melhor estruturacdo do trabalho e também dizem respeito a
necessidade de se pensar no impacto do trabalho na vida do individuo.
Entender a dindmica que os profissionais da hotelaria estdo envolvidos € uma
tentativa de compreensao de varios problemas da sociedade atual. Esse
estudo tem o seguinte objetivo geral: analisar a influéncia das condi¢des de
trabalho na qualidade do servigo prestado no setor de hospedagem da
hotelaria de grande porte da cidade de Salvador. Além da analise da influéncia
das condicbdes de trabalho na qualidade do servico prestado, apresentam-se
como objetivos especificos:

a) Descrever a hotelaria e sua estrutura organizacional,
b) Estudar o trabalho e suas relagbes;
¢) Analisar as condi¢des de trabalho no setor de hospedagem da hotelaria

de grande porte da cidade de Salvador utilizando um exemplo real;



d) Avaliar a relagdo entre as condi¢cdes de trabalho na hotelaria de grande
porte da cidade de Salvador e a qualidade do servigo prestado.

Uma compreenséo critica sobre as relagdes que se desenvolvem na
hotelaria constitui-se um ponto fundamental para a realizacdo do presente
estudo. A complexa estrutura social contemporanea requer cada vez mais um
maior esforgo para entender suas particularidades e o hotel, compreendido a
partir da observagao académica, pode ser um importante exemplo de como a
sociedade esta estruturada. Sendo assim, esse trabalho se justifica, pois ele
pode promover uma reflexdo no espago académico a respeito do setor
hoteleiro e suas condi¢cdes de trabalho. Esse estudo também se justifica pela
caréncia de trabalhos a respeito da hotelaria, ndo com observagdes meramente
descritivas a respeito de sua estrutura fisica e organizacional, mas sim, pela
compreensao da dindmica das agdes no ambiente hoteleiro e pelos impactos
que ele produz.

Tendo em vista o problema acima apresentado a hipétese levantada
€ a seguinte: as condi¢des de trabalho, no setor de hospedagem da hotelaria
de grande porte da cidade de Salvador, influenciam na prestacdo de um
servico de qualidade, por afetarem diretamente a satisfacdo pessoal dos
profissionais envolvidos na prestagao do servico. Desse modo esse estudo tem
como variaveis: setor hoteleiro, hotelaria da cidade de Salvador, condi¢des de
trabalho, qualidade e prestacao de servicos.

Na busca pelo alcance de resultados, € um imperativo a utilizagéo
de procedimentos e métodos no presente trabalho. A metodologia auxilia na
evolugado do pensamento cientifico e permite a sistematizagdo da investigacéao,
oferece maneiras para alcangar os objetivos previamente determinados.

De acordo com os objetivos desse trabalho, a pesquisa caracteriza-
se como descritiva-explicativa, na medida em que a pesquisa de campo
fornece materiais a serem analisados qualitativamente.

De acordo com Gil (2002) a pesquisa descritiva tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou
fendbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagbes entre variaveis. Uma das
caracteristicas dessa pesquisa reside na utilizagdo de técnicas padronizadas

de coletas de dados, como por exemplo, a aplicacdo de questionarios para



funcionarios da area de hospedagem e entrevistas empregadas para os
supervisores da mesma.

Ja a pesquisa explicativa tém como preocupacgao central apontar os
elementos que delimitam ou que contribuem para a ocorréncia dos fenébmenos.
Portanto, aprofunda o conhecimento da realidade, porque explica a causa € o
motivo das coisas. Contudo, tornar-se mais complexo e delicado, pois o risco
de cometer erros aumenta consideravelmente.

A abordagem desse trabalho é qualitativa, fundamental na produgéao
de reflexbes a respeito do objeto, e permite o alcance do entendimento de
questdes mais subjetivas relacionadas ao tema. De acordo com essa
abordagem, é possivel uma aproximagao entre o observador e o individuo que

foi observado.

A pesquisa qualitativa quer fazer jus a complexidade da realidade,
curvando-se diante dela, ndo o contrario, como ocorre coma ditadura
do método ou a demissdo tedrica que imagina dados evidentes.
Fendmenos ha que primam pela qualidade no contexto social, como
militancia politica, cidadania, felicidade, compromisso ético, e assim
por diante, cuja captacdo exige mais que mensuracdo de dados.
(DEMO, 2000, p. 152).

s

A pesquisa descritiva-explicativa €& imprescindivel para o
estabelecimento do marco tedrico, ou seja, para possibilitar uma aproximagao
conceitual. Contudo, para analisar os motivos do ponto de vista empirico, para
comparar a visdo tedrica com os dados da realidade, torna-se imperioso
elaborar um modelo conceitual e operativo da pesquisa. Visando, portanto essa
elaboracgao, Gil (2002) define que o delineamento refere-se ao planejamento da
pesquisa em sua dimensdo mais ampla, que abrange tanto a diagramacgao
quanto a previsao de analise e interpretagao de coletas de dados. Entre outros
aspectos, o delineamento analisa 0 ambiente em que sdo coletados os dados e
as formas de controle das variaveis envolvidas.

Os procedimentos técnicos utilizados para a producdo desse
trabalho sdo a pesquisa bibliografica, que tem a funcdo de fundamentar, e
ajudar a esclarecer o tema tendo como base o que ja foi produzido
anteriormente relacionado ao assunto. A pesquisa documental, que também
tem a funcao de alicergar o tema trabalhado de acordo com as fontes que sao
diversificadas e dispersas. Nesta categoria serao utilizados os documentos de

instituicdo privada, o sindicato — Sindhotéis (Sindicato dos empregados em



Comeércio Hoteleiro e Similares da Cidade do Salvador). E a pesquisa de
campo, que se constitui um método essencial nesse estudo, porque ela permite
a coleta de dados a partir de entrevistas e questionarios e assim auxilia na
elucidagao do problema.

O método é o conjunto das atividades sistematicas e racionais que,
com maior seguranga e economia, permite alcangar o objetivo, conhecimentos
validos e verdadeiros, tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e
auxiliando as decisdes dos cientistas (MARCONI; LAKATOS, 2003, p.83).

O método de abordagem desse estudo caracteriza-se como indutivo,
na medida em que se baseia em dados particulares, suficientemente
constatados, firmando-se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas
partes examinadas.

O método de procedimento € uma das etapas mais concreta da
investigacdo, com objetivo mais restrito em termo de explicagdo geral dos
fendbmenos e menos abstratas. O método de procedimento que sera utilizado é
o monografico, cujo tem a finalidade de obter generalizagdes. A investigagcéo
por sua vez, deve examinar o tema escolhido, observando os fatores que o
influenciam, nesse caso as condicdes de trabalho, e analisando-0 os seus
aspectos.

A aplicagdo das entrevistas é de valiosa importancia para a
elucidagcdo do problema, pois a partir delas € possivel se fazer diversas

consideragdes a respeito da investigagao.

A entrevista € um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma
delas obtenha informacbes a respeito de determinado assunto,
mediante uma conversagdo de natureza profissional. E um
procedimento utilizado na investigacédo social, para a coleta de dados
ou para ajudar no diagnéstico ou no tratamento de um problema
social. (LAKATOS; MARCONI, 2003, p. 195)

Na elaboracdo dos questionarios para entrevista se fez necessario
desenvolver perguntas que ajudem a esclarecer o problema, levando em
consideracdo a objetividade e a subjetividade das respostas. A opinido dos
empregados do setor hoteleiro € fundamental para uma compreensao geral a
partir de visdes particulares a respeito de um cenario complexo. O contato com

pessoas inseridas no ambiente a ser estudado € de suma importancia para a
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realizacdo da pesquisa, por isso 0s questionarios sdo de contribuicdo

fundamental.

A metodologia para a construgdo da pesquisa de campo baseou-se
em desenvolver um questionario- qualitativo- de forma a avaliar a qualidade de

servico prestado mediante as condi¢des de trabalho no ambiente hoteleiro.

Em relagcdo a elaboragdo dos instrumentos de pesquisa, foram
utilizadas as técnicas de interrogagdo: o questionario e a entrevista. Visando a

obtencéo de dados a partir do ponto de vista dos pesquisados.

Para a elaboracdo do questionario foi necessario traduzir os
objetivos especificos da pesquisa além de basear-se nas variaveis da mesma:
setor hoteleiro, hotelaria da cidade de Salvador, condicdes e trabalho,

qualidade e prestacao de servigo.

Ja a entrevista de pesquisa apresenta maior complexidade, pois na
entrevista o pesquisador esta presente e, da mesma maneira como pode
auxiliar o entrevistado, pode igualmente inibi-lo a ponto de prejudicar seus
objetivos. Por essa razao, foi necessaria a criacao de estratégias e taticas que

dependem fundamentalmente das habilidades do pesquisador.

De acordo com Gil (2002) a estratégia para a realizagdo da
entrevista em levantamentos de dados analisou duas etapas essenciais: a
especificacdo dos dados que se deseja obter e a escolha e formulagado de
perguntas baseadas nas variaveis conforme dito anteriormente. Com relagéo a
segunda etapa, se fez imperioso considerar diversos aspectos, tais como: As
questdes devem ser diretas e/ou indiretas; as respostas devem ser formuladas
previamente e/ou podem ser livres; as perguntas ndo devem sugerir respostas;

as perguntas realizadas devem apresentar-se claras e precisas.

O presente estudo esta dividido em cinco capitulos, que serao
brevemente apresentados. O segundo capitulo dessa pesquisa busca
descrever a hotelaria, o delineamento e composicdo do que se chama de
departamento de hospedagem de um hotel, e por fim estabelecer uma
discusséao a respeito do significado da qualidade na prestagéo de servigos. Ja o
terceiro capitulo apresenta um histérico e a evolugdo a respeito do tema
trabalho, e segue com uma caracterizagcdo do trabalho e suas relagdes,
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especificamente no Brasil. O quarto capitulo é destinado a uma caracterizacao
mais especifica a respeito das condi¢des de trabalho na hotelaria da cidade de
Salvador, a partir da pesquisa bibliografica e da pesquisa de campo realizada
em um hotel de grande porte da cidade. A composi¢cao dos capitulos provoca a
formulagcdo de um pensamento a respeito do trabalho, condigdes de trabalho e
da realidade da hotelaria para, finalmente, estabelecer uma concluséo a
respeito da influéncia das condi¢cdes de trabalho na qualidade da prestacéo de

servigco no setor de hospedagem da hotelaria de grande porte de Salvador.
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2 HOTELARIA, O DEPARTAMENTO DE HOSPEDAGEM E A QUALIDADE
DO SERVICO

No Brasil o setor de servigos € o0 que tem apresentado os maiores
indices de crescimento nas ultimas décadas. O turismo, parte representativa
desse setor da economia tem acompanhado esse crescimento e possui a

atividade hotelaria como pratica fundamental para o seu desenvolvimento.

O setor de servicos vem ganhando um crescimento gigantesco
nestes ultimos tempos. Dentro dele destaca-se a area de lazer, na
qual as viagens turisticas tém ganho uma dimensdo nunca antes
vista. A hotelaria se constitui nhum suporte indispensavel para a
pratica dessa atividades. Ela é formada por empresas essencialmente
prestadoras de servigos. (CASTELLI, 2001, p. 116).

Na tentativa de melhor refletir a respeito da hotelaria, e para fins de

uma melhor compreenséo a respeito do tema é valido citar o seguinte:
O setor hoteleiro € um empreendimento tdo amplo no mundo todo, e
tao diversificado, que uma definicdo Unica nao é possivel. Ndo ha um
tépico exclusivo e nado se pode fazer uma avaliagdo precisa.
(VALLEN, 2003, p.28).
Entretanto, existem definicbes que permitem uma compreensao
mais completa a respeito do setor hoteleiro, o que possibilita um entendimento
cada vez mais linear e consistente sobre as atividades desenvolvidas dentro de

um hotel e suas implicagdes.

2.1 CONCEITOS E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A hotelaria pode ser entendida como o conjunto de equipamentos
hoteleiros, sendo esses de diversas ordens e possuindo caracteristicas que se
aproximam ou, de alguma maneira, se distanciam umas das outras. Os hotéis
ou meios de hospedagem sao possuidores de peculiaridades que fazem desse
um campo de profundas reflexdes. Sem o objetivo de esgotar o assunto, esse
texto busca refletir um pouco sobre essa atividade tdo consumida e praticada
na contemporaneidade.

Ao falar em hotelaria é possivel enveredar-se por diversos caminhos
de discussdo. Muitos temas apresentam-se como fundamentais para
compreensdo desse elemento da atividade turistica. Pode-se pensar nos

variados segmentos de hospedagem existentes no planeta; nos impactos
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socioecondmicos, ambientais e culturais promovidos pela atividade hoteleira,
nas relagdes de trabalho em um empreendimento que agrega profissionais de
varias formacgdes; nos recursos humanos que sao fundamentais para o

desenvolvimento da atividade; na qualidade do servigo hoteleiro; etc.

Os hotéis desempenham um papel importante na maioria dos paises,
oferecendo instalagbes para transagbes de negdcios, reunides e
conferéncias, recreagdo e entretenimento. Neste sentido, os hotéis
sao tdo essenciais a economia e as sociedades como o transporte
adequado, a comunicagao e os sistemas de distribuicdo a varejo de
varios bens e servigos. Através de suas instalagdes, os hotéis
contribuem para a produgao total de bens e servigcos, que constituem
0 bem-estar substancial de na¢des e comunidades. (MEDLIK, 2002,
P. 4).

7

Inicialmente, € necessario apresentar algumas caracteristicas da
estrutura organizacional de um hotel, para que se alcance uma compreenséo
mais completa a respeito desse tipo de empresa. E valido ressaltar, entretanto
que, no setor hoteleiro a problematica consiste ndao em defini-lo com os
modelos estaticos que a administragcao oferece, com observacbes meramente
descritivas a respeito de sua estrutura fisica e organizacional. Mas sim, em
entendé-lo pela dindmica de suas acbes e pelos impactos que ele produz.
‘Uma empresa hoteleira pode ser entendida como sendo uma organizagéo
que, mediante o pagamento de diarias, oferece alojamento a clientela
indiscriminada.” (CASTELLI, 2001, p. 56).

Ha, portanto, empreendimentos com caracteristicas especificas e
com estilos multiplos, que provocam relagdes humanas diferentes enquanto
organizacgao e enquanto, de fato, estabelecimento comercial.

A énfase em empreendimentos hoteleiros de grande porte voltados
para a prestacdo de um servico com alto padrdo de qualidade torna-se uma
alternativa comercial para empresarios que buscam altos faturamentos. Sua
estrutura organizacional mais robusta permite uma observagdo com
caracteristicas mais especificas, maior numero de funcionarios e cargos com
atribuicbes mais precisas. A hotelaria estabelece-se como sendo empresas que

suas acdes sdo extremamente motivadas pelo capital.

Empreendimentos hoteleiros dependem de um grande volume de
investimentos iniciais para o projeto, aquisicdo do terreno e
construgdo. Estima-se que 90% do capital necessario para a
construgdo de um hotel sejam investidos em ativos fixos (terreno,
construgdo, equipamentos, instalagdes). (LAGE, 2004, p. 214).
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E nesse contexto problematizado que se faz necessario
compreender com mais profundidade de detalhes a estrutura organizacional de
um empreendimento hoteleiro, para assim esclarecer seus conceitos, funcdes
de seus departamentos, bem como os diferentes tipos de trabalho

desenvolvidos.

Os hotéis tem importdncia como empregadores de mao-de-obra.
Milhares de empregos sao disponibilizados nas diversas ocupagdes
que constituem as industrias hoteleiras na maioria dos paises; muitos
outros na industria s&do autbnomos e proprietarios de hotéis de menor
porte. O papel dos hotéis como empregadores é particularmente
importante em areas com poucas fontes alternativas de empregos,
onde contribuem para o desenvolvimento regional. (MEDLIK, 2002, p.
4-5).

Um hotel € uma empresa que tem por fungdo primaria hospedar
pessoas. Com o passar do tempo, o significado e a funcionalidade da empresa
hoteleira sofreu alteragdes. Se antes o hotel era uma empresa que tinha por
finalidade apenas hospedar viajantes que precisavam de alojamento,
atualmente, o espaco hoteleiro presta diversos servigos e isso conferiu ao hotel
uma complexidade de funcionamento mais elevada ao longo da historia. “Hotel:
€ uma instituicdo de carater publico que oferece ao viajante alojamento,
alimentacao e bebida, bem como entretenimento, e que opera com a finalidade
de obter lucro.” (TORRE, 2001, p. 29).

Sao varias as definigdes do vocabulo, hotel, o que permite dizer que
existem definicbes mais e menos precisas. TORRE (2001) afirma que é
possivel entender o espaco denominado hotel por éticas distintas, como, por
exemplo, pelo tipo de alojamento que ele oferece, o que se baseia na
alimentacdo que se inclui com o pernoite (tipo europeu, tipo continental, tipo
americano modificado, tipo americano). Ja pela classificagao, entra-se em um
delicado campo de definicdes, pois existem diversas maneiras de se qualificar
os hotéis e os critérios vao desde a dimensao (pequenos, médios e grandes)
até ao tipo de clientes que ele recebe.

Pela quantidade de servicos oferecidos, os hotéis aumentaram de
porte e se transformaram em empresas com um quadro funcional de grande

proporcao, aliado a isso eles necessitam de departamentos responsaveis pela
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realizacao de tarefas especificas. A variedade de tipos de hotéis e suas
multiplas maneiras de funcionar impedem a existéncia de uma regra exata para
definicdo de sua estrutura e de sua divisdo em departamentos. Porém, para dar
continuidade ao presente trabalho, é preciso considerar a estrutura dos hotéis
de grande porte, que possuem uma composicdo mais segmentada e
departamentos separados. Ha, portanto, nesse tipo de hotéis, basicamente os
seguintes departamentos: Recepgdo, governanga, manutengdo, vendas e

reservas, alimentos e bebidas, financeiro, recursos humanos e seguranca.

Tais departamentos e suas respectivas terminologias vao variar de
hotel para hotel, seguindo, em alguns casos, a tendéncia da concentragao de
algumas fungbes em um mesmo setor ou o desmembramento de
departamentos que antes desempenhavam varias atividades. E preciso dizer
também que os departamentos possuem cargos que tem suas nomenclaturas

variaveis de hotel para hotel.

2.2 O DEPARTAMENTO DE HOSPEDAGEM

O departamento de hospedagem de um hotel engloba, basicamente,
0s seguintes setores: o setor de recepgao, telefonia, reservas, e governancga.
Tal afirmacéao vai variar de acordo com o tamanho e tipo de hotel, quanto maior
for sua dimenséao, certamente, surgirdo particularidades, como o surgimento de
departamentos que cuidem de funcbes mais especificas separadamente, o que

€ 0 caso, por exemplo, do departamento de lazer.

O processo de hospedagem compreende os grupos de tarefas de
recepgao de hotel, portaria, telefonia, governanca e, muitas vezes, as
de lazer e eventos em hotel. Recebe denominagdes diferentes em
alguns hotéis de grande, tais como room divisiom ou divisdo de
apartamentos. (DUARTE, 1996, P. 47)

E atribuicdo do departamento de hospedagem cuidar de tarefas que
estdo diretamente ligadas a prestagdo de servico ao héspede. Logo, esse
contato direto atribui ao departamento um papel crucial na prestacdo dos

servigos oferecidos dentro do hotel.

A importancia do setor de hospedagem também esta relacionada ao

fato desse setor ter uma fungao operacional fundamentalmente associada ao
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pleno funcionamento da empresa hoteleira. Esse departamento concentra
atividades que quando ndo estdo sendo desempenhadas ou passam por algum
tipo de instabilidade afetam diretamente o periodo de permanéncia do hospede
e podem acarretar situagdes delicadas para o hotel. Outra caracteristica dessa
area € que ela nao para de funcionar totalmente em nenhum momento. Dai
decorre a grande exigéncia sobre o funcionario integrante desse setor que
precisa atender a exigéncias de atividades constantes e basilares para o hotel.
Em muitos casos, principalmente em hotéis de grande porte, ha a necessidade
de um responsavel maior, apenas para coordenar as agdes de hospedagem.
“‘Os hotéis com mais de 200 apartamentos apresentam em sua estrutura
organizacional o cargo de gerente de hospedagem, responsavel pela

coordenacao geral dessa area.” (DUARTE, 1996, p.47)

Quando administrados juntos e coordenados em sintonia, a
eficiéncia das diferentes areas de hospedagem pode ser alcangada mais
facilmente. No entanto, para uma compreensdo mais especifica desse
departamento é importante descrever mais detalhadamente as funcbes de

cada setor.

O departamento de reservas de um hotel tem como principais
fungdes o registro de reservas de apartamentos, tanto para reservas individuais
como de grupos, as alteragbes destas reservas, como o atendimento ao

cliente, tanto fisico como juridico.

Algumas organizagbes com esse porte adotam a estratégia de ter o
departamento de reservas subordinado a area de hospedagem.
Considerando a continuidade que deve existir no processo de
atendimento ao hospede, essa organizacao € légica, uma vez que o
cliente teria continuidade desde a reserva até o check-out. Porém,
como a maioria das empresas tem reservas feitas por cliente que nao
sera o héspede, fica diluida esta continuidade. (DUARTE, 1996, p.
47).

Reservas é responsavel pelo primeiro e um dos mais importantes
contatos do hospede com o hotel, ja que é nesse instante, que o futuro cliente
tera acesso as informacbes sobre o hotel, a sua funcionalidade, suas
caracteristicas e diferenciais. De acordo com o Ministério do Turismo (2010),
quando existe uma estrutura especifica para esse departamento, ele deve estar
localizado estrategicamente préximo a recepgao, ja que os dois setores devem

trabalhar em sintonia e a comunicacio deve ser constante.



17

A recepcao desenvolve atividade responsavel pelo registro de
héspede, pelas vendas para héspedes walk-in?, pela emissdo de aviso de
entrada e saida de hospede, pela mudanga de hdspede de apartamento, pela
emissdo de lista diaria de hdspedes e pela elaboracdo de sua saida. O
cotidiano da recepgao esta ligado ao relacionamento direto com o héspede, a
efetuacdo do check-in? e check-out®, controle de apartamentos livres e
ocupados, preenchimento dos livros necessarios como o /og-book’. A rotina da
recepcao € de suma importancia para o hotel, pois € nesse setor que se
concentram relacdes de “convivéncia direta” entre hdspede e hotel no periodo
em que o hdspede estda hospedado. O periodo de estada do hédspede
compreende a um espaco de tempo em que as mais inusitadas situacoes
tendem a ocorrer dai vem a necessidade desse setor estar altamente

organizado e equipado para solucionar problemas.

Os funcionarios desse setor exercitam diariamente sua capacidade
de agir sobre pressdo. O hospede muitas vezes ndo percebe que existem
problemas que para serem resolvidos demandam um pouco mais de tempo, ou
que o funcionario (nesse caso, recepcionista) em algumas situagées nao tem
autonomia diante de outros setores para dar solu¢des imediatas. O processo
de check-out consiste em verificar a existéncia de consumo extra, ler as
observacdes existentes no sistema; fechar e cobrar as contas individuais e
grupais; solicitar assinatura em caso de contas faturadas; controlar as chaves
do quartos e os cartdes de estacionamento; agradecer e despedir-se do
hospede; e resolver problemas eventuais que costumeiramente ocorrem no

momento do check-out.

A governanga € o departamento que supervisiona e efetua a
arrumacao, higienizagao e limpeza de apartamentos e areas sociais do hotel,
das areas de jardim interno e vasos, da lavanderia e movimento das roupas de

cama, mesa e banho, tanto do estabelecimento, como o do préprio hdspede. “A

"Walk In- Entrada no hotel sem reserva;
2Check In- Entrada do héspede no hotel;
3check-out- Saida de héspede do hotel;

log-book- Livro de registros da recepgéo do hotel.
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area habitacional de um hotel compreende os departamentos que
desempenham um papel central, fornecendo os servicos esperados pelo
hospede durante a sua estadia.” (DAVIES, 2003, p.52).

A governanga tem como fung¢ao fundamental, fazer com que as UHs
estejam limpas para o hdéspede, seja no momento da chegada ou da estada. O
pleno funcionamento desse setor requer muito esforgo, devido os trabalhos
exigirem além dos esforgos intelectuais, também muito esforgo fisico de alguns

funcionarios que precisam desempenhar tarefas pesadas.

Para o melhor entendimento da estrutura organizacional do setor de
hospedagem, é valido listar os cargos existentes dessa area, em um
empreendimento hoteleiro de grande porte. Os principais cargos diretamente
ligados a area de hospedagem sdo: atendente de reservas, auditor noturno,
auxiliar de servigos gerais, camareira, chefe de recepgao, chefe de reservas,
gerente de hospedagem, gerente de vendas, gerente geral, governanta,

mensageiro, recepcionista, supervisor de andar e telefonista.

Como foi dito anteriormente, existem variagdes nesta listagem de
cargos, pois cada hotel adota as nomenclaturas que Ihes s&o mais pertinentes,
e de acordo com seus parametros internos e suas necessidades, definem sua
estrutura organizacional. O profissional da hotelaria, pela existéncia de uma
multiplicidade de cargos, requer uma atencdo maior acerca de suas

caracteristicas e particularidades.

2.3 O PROFISSIONAL DA HOTELARIA

A hotelaria, desde o seu inicio, estd relacionada com o
comportamento humano e com as relagdes existentes entre o homem e o hotel.
Nessas relagdes também se destaca fundamentalmente a maneira como o
elemento humano esta inserido na hotelaria, ou seja, como ele interage no
ambiente hoteleiro, qual o seu papel nesse espago e como se estabelece a

prestacao dos seus servicos.

De acordo com o Ministério de Turismo (2010) o profissional da
hotelaria, em qualquer que seja o empreendimento precisa desenvolver

algumas habilidades que sédo primordiais para a execugao e aprimoramento da
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sua funcgdo. Os colaboradores sao individuos heterogéneos, possuem habitos e
caracteristicas diferentes e por conta dessas diferencas, determinadas
qualidades precisam aflorar no ambiente de trabalho. Tais caracteristicas sao:
sensibilidade, atencao, pontualidade, cortesia, educacao, autodominio, firmeza

de carater e boas maneiras.

Os profissionais que atuam no ramo da hotelaria sdo os principais
representantes da imagem do hotel, no qual tem por compromisso fazer o seu
hospede se sentir bem acolhido, perceber seus problemas e exigéncias quanto
ao atendimento esperado. Desta maneira a satisfacdo e motivacdo destes
profissionais sao de alta relevancia para um desenvolvimento profissional de
alta qualidade. E, entdo, falar sobre o profissional na hotelaria & relacionar
paralelamente suas agdes com resultados qualitativos, ou seja, discorrer sobre
a producao de qualidade desses agentes do espacgo hoteleiro, bem como sua

qualificacao profissional propriamente dita.

Constatamos que alguns hotéis, fisicamente, ndo estdo mal de todo,
porque no geral sdo construgdes relativamente recentes. Entretanto,
outros bem que precisariam de renovagao e inovagao. Ja no que diz
respeito aos servicos, as deficiéncias sdo marcantes. Nao existe
ainda nos hotéis uma visdo gerencial voltada para o processo,
dificultando, deste modo, a obtencdo da exceléncia dos servigos e,
consequentemente, do encantamento do cliente. (CASTELLI, 200, p.
13).

Na maioria das vezes, o gestor hoteleiro se volta totalmente para a
estrutura fisica do hotel esquecendo por completo do seu quadro de
funcionarios, tendo assim, uma boa construgdo, mas um péssimo atendimento
ao hospede, assim é possivel afirmar que: “A qualidade esta nas pessoas. Sao
elas que nos servicos hoteleiros fazem a diferenga e ocupam lugar de
destaque. Os equipamentos, instalagcdes e tecnologia ficam em segundo
plano.” (CASTELLI, 2000, pag. 59).

O mundo é claramente marcado por problemas de diversas ordens,
e uma parcela deles decorre do comportamento associado a praticas
exageradamente desprovidas de pensamento critico. Refletir a respeito do ser
humano na hotelaria € se aproximar de uma compreensao mais profunda das
relagdes que o ambiente hoteleiro promove e qual o impacto dessas relacdes
na vida humana. Constitui-se uma tentativa de compreender quais os

resultados gerados pelas condi¢gdes de trabalho em um hotel, que tipo de
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influencia essas condigdes exercem na prestagao de um servico de qualidade e

0 que é preciso ser feito para se ter um servico de qualidade.

O funcionario do setor hoteleiro tem como caracteristica fundamental
habilidade no relacionamento e interacdo com pessoas. Isso permite dizer que
uma formagdo académica holistica e embasada em diversas areas do
conhecimento é fundamental para o preparo de individuos capazes de interagir
com pessoas de culturas e comportamentos diversificados. “Cada funcionario,
direta e indiretamente, impacta o servico prestado em seu respectivo hotel.”
(POWERS; BARROWS, 2004, p. 193).

O hotel, por ser uma empresa que necessita de um quadro
organizacional vasto, pela sua estrutura segmentada em areas diversificadas,
tem uma mao de obra tdo vasta quanto a sua divisdo de setores necessita. O
profissional do setor hoteleiro interage dentro da empresa com outros
profissionais que possuem formacdes totalmente diversificadas e ocupam
diferentes posi¢des. A harmonia entre os colaboradores da empresa resulta em
um melhor desenvolvimento das tarefas. Logo, um profissional que possui um
facil relacionamento com o outro, possui flexibilidade em suas acdes e nao cria
problemas de ordem de convivéncia destaca-se como um tipo almejado pelas
corporagodes. “Para muitas empresas hoteleiras, um local de trabalho positivo é
aspecto fundamental da cultura organizacional.” (POWERS; BARROWS, 2004, p.
194).

Por se tratarem de empresas, que precisam estar a par das
mudangas constantes do mundo globalizado, atentas a livre concorréncia que
afeta as organizagdes inseridas no modelo capitalista de produgé&o e consumo,
os hotéis transferem para seus funcionarios muitas exigéncias. Essas
exigéncias relacionam-se a uma capacitacdo profissional atualizada, ao
conhecimento de idiomas estrangeiros, a habilidades tanto na comunicagéo
escrita, bem como na utilizagdo de tecnologias mais avangadas. Sob pena, dos
funcionarios que se tornam obsoletos no processo de adaptacdo da empresa

serem substituidos ou descartados.

A prestacdo de servicos de qualidade consistentes depende
decisivamente de funcionarios versateis que s&o instruidos e
habilitados em seus respectivos cargos e que entendem e ficam
satisfeitos com suas condigdes de impactar positivamente cada visita
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do hospede no hotel. Os funcionarios, como “clientes internos”, séo
verdadeiramente os astros do setor de hospedagem. (POWERS;
BARROWS, 2004, p. 194).

Embora o elemento humano seja imprescindivel para o
desenvolvimento de uma empresa ou instituicdo, suas inter-relagées sdo cada
vez mais possuidoras de questionamentos. Devido a evolucdo do
conhecimento do cliente em relagdo a empresa, o que em partes facilita a
realizacdo de algumas atividades, de certa forma estimula e aumenta a
exigéncia sobre a capacidade intelectual do individuo que precisa atender cada
vez mais as expectativas presentes no mercado. Tal fato tem como uma das
razdoes motivadoras a necessidade insaciavel dos empresarios de maximizar

lucros.

Segundo Castelli (2001, p.54) “embora o progresso tecnoldgico
tenha trazido inovacdes e aperfeicoamento no seio da empresa hoteleira, o
elemento humano continua sendo peca fundamental”. E dele que depende todo
o processo de acolhida do cliente e, consequentemente, a prépria rentabilidade
da empresa.

No setor hoteleiro a qualidade oferecida pelas empresas depende
essencialmente das atitudes e comportamento de seus colaboradores, pois
estes exercem forte influéncia na percepcdo do cliente sobre o servigco

prestado.

2.4 A QUALIDADE DO SERVICO HOTELEIRO

O hotel perpassa o seu papel inicial, que era o de abrigar viajantes e
adquire atributos e fungdes mais complexas, uma vez que as necessidades dos
hospedes mudaram, surgindo novas exigéncias, forgcando assim, os hoteleiros

a se adaptarem a esta nova realidade.

A hotelaria teve a fungéo inicial basica de alojar e atender todas as
necessidades aqueles que, por estarem, fora de seus lares,
necessitavam de um quarto, uma cama e um bom banho. Com a
evolugado da area, os novos empreendimentos hoteleiros procuravam
atender todas as necessidades das pessoas em transito e atrair a
populagado da microrregidao para consumir seus produtos e servigos.
(DUARTE, 1996, p. 18).
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A quantidade de servigos oferecidos cresceu, visando agradar um
maior numero de pessoas e atrair publico diversificado, em busca de conforto e
de bom atendimento. Por sua vez o usuario do servigo turistico ndo é o mesmo
de décadas atras, cujas informagdes nao chegavam até ele de forma rapida e
precisa. Com o advento da internet e os avangos tecnoldgicos, o cliente das
empresas, em geral, tem a possibilidade de estar ciente de todas as inovagdes
e evolugdes das melhorias ocorridas nos servigos prestados, e assim nao se
contenta mais tdo facilmente com o que se considera um servigo de baixa
qualidade.

Para uma compreensdo mais adequada a respeito do tema
qualidade e servigo, € valido, mesmo que rapidamente, apontar o significado da
palavra servico. De acordo com Rodrigues; Leal; Hargreaves (1996), o termo
servico pode ser compreendido como uma atividade oferecida no mercado de
consumo, em troca de uma remuneragao.

Uma das principais caracteristicas do setor de servicos é a
intangibilidade do produto oferecido, isto €, os atributos a que ele se refere
estdo muito mais direcionados aos beneficios intangiveis oferecidos ao cliente
do que os atributos fisicos. Fatores como instalacdo e demais caracteristicas
fisicas do local fazem parte do contexto da estrutura que, por exemplo, o hotel
oferece, contudo a distingao estara no tratamento ofertado ao cliente. Portanto,
para que os clientes percebam os beneficios do hotel € necessario que a
empresa como um todo tenha nocdo da prestacdo de um atendimento de
qualidade para a conquista do cliente e consequentemente a sua sobrevivéncia
no mercado.

Porém, faz-se necessario estabelecer algumas definicdes a respeito
do significado de qualidade, visto que esse vocabulo é possuidor de uma
complexidade de definicbes e conceitos devido a sua carga de subjetividade.

Considerando-se o fato de que o termo qualidade é bem conhecido, e
até mais do que isso — trata-se de uma palavra de dominio publico e
uso comum-, passa a ser importante levar em conta, em sua
definigao técnica dois aspectos fundamentais:

1. qualquer que seja a definigdo para qualidade, espera-
se que ela nao contrarie a nogao intuitiva que se tem sobre ela, isto &,
0 que ja se sabe a respeito do assunto;

2. como a questdo da qualidade faz parte do dia-a-dia das
pessoas, ndo se pode identificar e delimitar seu significado com
precisdo. (PALANDINI, 2000, P. 25).
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Falar sobre o tema qualidade requer preocupacao por conta da série
de definicbes simples que provocam um sentindo equivocado a respeito do
tema. N&do sO por isso, mas também pelo significado da qualidade de
determinado bem ou servico estar relacionado a uma série de fatores e
caracteristicas que precisam ser levadas em consideragao juntas para uma

definigdo mais proxima da realidade.

Bom padrdo de qualidade representa alguma coisa bem-
feita, bem concebida, bem projetada, bem elaborada, bem
organizada, bem administrada, que atende as
especificagoes, satisfazendo, assim, produtores,
prestadores de servigos e clientes. Qualidade, entdo, é a
totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma
coisa, que lhe confere a capacidade de atender a
necessidades explicitas ou implicitas. (RODRIGUES;
LEAL; HARGREAVES, 1998, p. 15).

Existe, entdo, uma relagado proxima entre o significado de qualidade
€ a percepcao que os individuos tém a respeito dela. As variagdes de padrao
de comportamento, de percepcdo do mundo, de estilo de vida e formacéao
cultural, definitivamente, atingem a maneira como um individuo vai enxergar a
qualidade de um bem ou servigo. Entretanto, as regras existentes a respeito da
qualidade também sao estabelecidas pelo que é institucionalizado por um
orgao especifico, que atesta, por exemplo, que um bem esta dentro das
normas exigidas para ele ser consumido. Outra forma de entendimento da
qualidade € o que os individuos de uma sociedade instituem como apropriado,
um determinado padrao de comportamento e educagao deve ser obedecido
para o alcance da qualidade em um servigo, e algo fora do que se considera
essencial, fere a qualidade do servigo prestado.

Um hospede s6 sabe acerca da qualidade real do servigo que lhe
esta sendo ofertado no momento em que ele esta utilizando este servicgo.
Quando ele esta fazendo uma viagem, o mesmo espera que 0 meio de
hospedagem atenda suas expectativas, porém, ele pode ter surpresas
desagradaveis com relagdo ao tratamento oferecido, sendo este, um fator que
diminui a qualidade do servico e causa uma péssima impressdo sobre a
empresa.

Esses problemas podem ocorrer porque existem profissionais do
setor hoteleiro que nao tém qualificagdo adequada para que o atendimento
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turistico, seja prestado da melhor maneira, visando a satisfagcdo do héspede e
a sua fidelizagdo. Assim os recursos humanos devem ser mais evidenciados
valorizando a qualificagdo e o continuo treinamento dos funcionarios, tornando-
0os capazes de acompanhar as evolugdes globais no que se refere as
dindmicas culturais humanas. O treinamento, de acordo com Castelli (2001)
traz novas informagdes, desenvolve habilidades, conceitos e principalmente,
desenvolve atitudes.

Entretanto, a qualidade do servico na hotelaria ndo esta apenas
relacionada, pura e simplesmente, a falta de qualificacdo do profissional. Ha
que se pensar que outros fatores incidem na prestacdo de um servico de
qualidade, que ndo necessariamente se limitam a uma formacé&o profissional. E
preciso levar em conta a realidade em que esse trabalhador esta inserido, suas
condi¢cdes de trabalho, sua remuneracido, suas relagdes com a empresa e
também sua satisfacdo pessoal dentro da atividade.

Segundo Robbins; Coulter (1998) cada organizagdo tem sua
especificidade, o que faz com que cada individuo perceba a empresa baseado
na sua propria vivéncia dentro dela. Nesse sentido, dois aspectos sao
fundamentais para a compreensdo da légica de uma empresa: como as
empresas administram os seus recursos humanos e, como os funcionarios, ou
melhor, colaboradores visualizam a empresa em que trabalham.

Na area da hotelaria, algo fundamental para a compreensao da
qualidade é relacionar a qualidade da prestagao do servico e a hospitalidade.
Afinal, a hospitalidade tem um significado que envolve a receptividade e toda
uma estrutura adequada que agrade os desejos dos hdspedes, pois estes nao
somente buscam um quarto e uma refeicdo, mas sim, procuram vivenciar uma
experiéncia positiva que satisfaga mais que apenas suas necessidades
basicas.

De maneira geral a hotelaria e a hospitalidade estao intrinsecamente
ligadas, uma vez que o ato de hospedar exige uma série de cuidados, para que
aquele que chega se sinta bem acolhido e satisfeito com o servigo ofertado.
Normalmente a hospitalidade se da através de agbes agradaveis no modo de
tratar os hospedes, no tipo de acolhimento oferecido. Portanto, a percepc¢ao da

qualidade dos servicos oferecidos na hotelaria esta intimamente relacionada
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com a hospitalidade oferecida pelos envolvidos no processo de hospedagem,
os trabalhadores.

Diante da insaciavel necessidade, inerente a area da hotelaria, de
conquista e satisfagao dos clientes, a forma de as pessoas trabalharem, nos
hotéis, € de suma importancia e precisa acompanhar as mudancas
demandadas pelos clientes e é claro pelo mercado, sendo o desenvolvimento
das competéncias multifuncionais, por meio dos colaboradores do hotel, na
execucgao do trabalho, essencial para o bom desenvolvimento do hotel e para a

garantia de sua continuidade no mercado.
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3 O TRABALHO E SUAS RELAGOES

O trabalho é marcado pelo processo de apropriagao da natureza
pelo homem com a finalidade de transformacdo do mesmo em fung¢do do

suprimento e satisfacdo de suas necessidades.

Os estudos sobre processo de trabalho comegaram a se multiplicar a
partir do inicio dos anos 70, quando, acompanhado a critica que a
filosofia e a historiografia comegavam a dirigir a propriedade que
importantes setores do marxismo conferiam ao estudo das
instituices, a sociologia passou a redirecionar suas atengbes para o
modo como o capital organizava o consumo produtivo de sua forga de
trabalho. (LEITE, 1994, p. 47)

O mundo traz um contexto histérico do trabalho e suas relacbes
marcadas por conflitos e conquistas dos trabalhadores, no qual o capital
sempre foi o ponto principal de interesses, seja através de terras, bens ou
poder. Inicialmente, o modelo racional dominou o ambiente de trabalho, onde o
homem é considerado complemento da maquina sem autonomia para pensar
e/ou desenvolver sua capacidade intelectual. O ser humano é reduzido a
instrumento de producdo como forgca bracal nas terras dos senhores e nas
organizagdes industrializadas.

Mais tarde, devido a inquietude por parte do proletariado, os
empregadores sentem-se pressionados e consequentemente tem sua
produg¢do ameacada. Visando contornar essa situacdo e ao mesmo tempo
atender as exigéncias da classe assalariada, a burguesia passa a moldar os
trabalhadores segundo as caracteristicas dos interesses capitalistas.

A evolucdo do trabalho também é destacada pelo crescimento
tecnoldgico, no qual exclui e desvaloriza a fungdo humana, ao mesmo tempo
em que exige a continua habilitagdo do homem para se enquadrar e obter
espaco no mercado de trabalho.

Apesar da evolucdo na aquisicao de direitos na area trabalhista, o
modelo de gestdo adotado, os recursos disponibilizados para a execugédo do
trabalho e os beneficios oferecidos aos trabalhadores, irdo determinar

realmente se existe uma caracterizagao de evolucédo nas relacées de trabalho,
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pois existe uma grande disparidade entre o que € instituido e o que é
executado.

Algo persistente em todas as épocas no decorrer da evolugdo do
trabalho € a dificuldade do ser humano em escolher um meio de sobrevivéncia.
Pois o trabalho adquiriu, evolutivamente, a conotacdo de um “mal necessario” a
existéncia da espécie. Nesse sentido, este processo de evolucdo nao esta
atrelado a um pensamento filoséfico, moral e critico a respeito do préprio
trabalho, o qual promove direito aos trabalhadores. Mas, é baseado numa
formacgao de sociedade cujos interesses econdmicos de alguns se sobrepdem

aos interesses e direitos da coletividade.

3.1 AHISTORIA E EVOLUGAO DO TRABALHO

Do periodo industrial no séc. XVIII até os dias atuais no séc. XXI a
configuragédo do contexto trabalhista teve alteragdes diversas que compde uma
historia de evolugcdo para a classe trabalhadora do mundo. No principio do
periodo industrial grande foi o alvorogo e as expectativas da populagéo, o
cenario daquele periodo fez com que as pessoas se aglomerassem nos
centros urbanos em busca de trabalho. No entanto, o que ocorreu foi uma
superlotacdo das cidades, e um grande numero de pessoas desempregadas.
Atrelado a essa situagao problematica da vida urbana, no ambiente das
fabricas as condicdes de trabalho precarias causavam diversos acidentes, e a
massa de trabalhadores nem menos tinham direito de assisténcia. Seus
direitos eram muito reduzidos, para atender as vontades dos detentores dos
meios de producaio.

A revolucao industrial é caracterizada, principalmente, pela evolugao
tecnoldgica, que teve inicio na Inglaterra, e mais tarde (a partir de meados do
séc. XIX) foi aderida por demais paises europeus. Esse momento representou
um periodo bastante expressivo desta revolugdo. Segundo Oliveira (1991) a
revolucdo industrial apresenta duas fases, a primeira caracterizada pelas
transformacgdes tecnoldgicas em setores basicos de produgéo e a segunda que
corresponde ao avango e expansao da tecnologia pela Europa e norte da

América.
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A revolugao industrial estimulou o capitalismo, no qual entdo as
industrias se preparavam para a produgdo em massa, nesse contexto se
instituiu modelos de produgédo que tinham como objetivo a obteng&o gradativa
de capital. Os modelos administrativos que aumentam o padrao de eficiéncia
das industrias ganharam forga. Os estudiosos, por sua vez, atentaram para o
fato de que o principal objetivo da organizagdo capitalista do trabalho € o
controle da produgao e dos trabalhadores. Por conta da resisténcia continua a
esse processo por parte do proletariado, variados fatos obrigavam o capital a
constantemente renovar seus formatos de controle social, (LEITE, 1994).

Em meados do séc. XIX surge o manifesto dos comunistas que
apresenta-se contra a manipulagdo do proletariado pela burguesia. De acordo
com Oliveira (1991), Marx propde a unido do proletariado através de reunides
para discussdes de assuntos inerentes aos interesses dos mesmos. Desta
forma sao criados os sindicatos, que sao organizagbes compostas por
trabalhadores com o objetivo de reivindicar melhores condigbes de trabalho e
negociar seus direitos. Como, por exemplo, a protecéo do trabalho de mulheres
e criangas, regulamentagcdo da jornada de trabalho (que foi reduzida,
permitindo uma jornada de 8 a 10 horas diarias), direito a assisténcia médica e
hospitalar em caso de acidente e liberdade de expressdo nas associagoes.
Diante de todas essas insatisfacbes dos operarios, ainda ocorreram reacdes
contra a inclusdo de maquinas no setor produtivo, que poderiam causar
desempregos.

O aumento significativo do numero de operarios, fez com que os
movimentos sociais ganhassem forga. Desta forma, comegam os primeiros
momentos de conflitos e conscientizagao dos trabalhadores que se comecaram
a exigir melhorias no ambiente de trabalho. Apesar de promoverem uma
evolugdo lenta, os trabalhadores conseguiram conquistas estaveis que foram

se espalhando por todo mundo.

A primeira metade do séc. XIX mostra, entdo, os primeiros grandes

movimentos proletariados na Europa em torno de associagbes de

trabalhadores — trade unions, sans-culottes, entre outros -, quase

sempre fincadas ainda na rigidez dos oficios. (OLIVEIRA, 1991, p.83).

No inicio do séc. XX surge a ciéncia da administracdo, sua base

partiu do “chdo de fabrica”, que é ilustrado por Charles Chaplin no filme

Tempos Modernos e retrata a organizagao do local de trabalho, tendo por
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objetivo otimizar a produgédo através do trabalho preciso e racional, onde a
“forca bragal” fica sob agdo mecanicista (MARRAS, 2008). Em consonancia
com este processo a revolugao industrial proporcionou movimentos de ordem
politica, econémica e social incitados pela extrema valorizagao do capital.

A administragdo proporcionou ideias para as grandes fabricas que
necessitavam de modelos de gestdo para dar inicio e continuidade as
producées em massa. Assim, foi utilizado o conceito de gestdo de Taylor, que
consiste na expropriagao do saber do operario e do dominio sobre o processo
produtivo (LEITE, 1994).

Ainda nesse periodo, as relagdes entre operarios e funcionarios
administrativos comegaram a mudar. E necessario ressaltar que os operarios
tinham menos vantagens econémicas, uma vez que houve o aumento dos altos
cargos dentro da industria e eles que eram a esséncia da fabrica, com
significante importédncia nas fungdes que exerciam, nao tinham a devida
valorizagdo. O conhecimento geral da produtividade seria agora direcionado
aos escritérios de planejamento, como forma de impedir que o proletariado
tivesse dominio sobre o processo de trabalho, além de impor uma forte

estrutura hierarquica.

Nesse processo vieram a tona tanto os esforgos do capital ao longo
da histéria no sentido de controlar os trabalhos € os mecanismos que
ele utilizou para tanto (concentragdo dos operarios na fabrica, divisdo
entre trabalho manual e intelectual, com a consequente apropriacao
do saber operario e desqualificagdo dos trabalhadores), como as
diferentes formas de resisténcia empunhadas pelos produtores.
(LEITE, 1994, p.48).

Em consequéncia deste modelo de trabalho, a sociedade industrial
limita as pessoas a agirem apenas com o corpo, nao permite a liberdade de
expressao da mente. No momento da produgao ocorria a utilizagdo da méao e
do braco, mas nao da cabeca, isto caracterizava o ser humano como uma mera
ferramenta operacional, e gerava doengas de cunho psicolégico. Com tudo
isso, a sociologia do trabalho com forte influéncia do pensamento marxista,
continuou a focalizar seus estudos nas questdes do trabalho, dos conflitos, da
organizacgao sindical e da politica da classe operaria, porém, poucas analises
foram feitas sobre o trabalho intelectual.

Ainda no periodo do séc. XX, até o final da dec. 60, a forca operaria

ainda mantinha aguda representagcdo para o funcionamento das fabricas.
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Entretanto foi constatada uma rapida modificagcao das relagbes de poder entre
operarios, funcionarios administrativos e detentores dos meios de produgéo.

De Masi (2000) em uma pesquisa feita sobre as condigbes de
trabalho dos italianos, empregados nas industrias manufatureiras, observou
inicialmente que os trabalhadores tinham evidenciada importancia da sua
atuacdo, uma vez que quando o proletariado da fabrica parava, toda empresa
entrava em crise, porém, se os funcionarios do escritério parassem, a produgao
ia em frente por um bom tempo, como se nada tivesse acontecido. No entanto,
em uma pesquisa seguinte no mesmo periodo, observou-se um rapido
processo de mutacao nestas relagdes, uma vez que devido a informatizacéo
dos estabelecimentos, se os encarregados de hardware e os que trabalhavam
com software entravam em greve toda a produgéo parava. Nisto € evidente o
processo de desvalorizagao do homem e supervalorizagdo da maquina, ao se
perceber a rapida substituicdo dos operarios pelos equipamentos, aumentando
assim, a incidéncia de sujeitos intelectuais capazes de manusear o0s
equipamentos e o descarte destes operarios menos qualificados.

O capitalismo neste contexto da evolugdo do trabalho marca o
momento em que a burguesia se expande e ocorre um crescimento econémico
no mundo devido ao aumento da mecanizagdo. Em consequéncia a oferta de
mao de obra cresce, enquanto a oferta de trabalho diminuiu, trazendo uma
decadéncia continua do salario oferecido. Para Marras (2008) existem
possibilidades de valorizacdo através da lei da oferta e procura, desta forma,
quando existe muita oferta de mao de obra incide tendéncia de baixa de
salarios, aumento na taxa de desemprego, crescimento das atividades
informais, queda do consumo, maiores probabilidades de subempregos,
diminuicdo na qualidade de vida, queda nos custos da empresa, e reducao das
pressdes sindicais e trabalhistas.

Em decorréncia desse cenario acima abordado, a apropriagdo da
forca de trabalho do trabalhador se mantém promovendo relagdes de
desigualdade de vantagens, o desenvolvimento social ndo acompanha as
evolugdes econbmicas. Para minimizar os efeitos desta desigualdade o estado
com o direito civil difunde o direito do trabalho com a preocupacdo com o bem

estar do trabalhador e tentando mediar as relacdes trabalhistas.
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Busca-se compensar a inferioridade econdmica do empregado
outorgando-lhe superioridade juridica. Surge o principio da protegéo,
o Direito do Trabalho e o Estado do bem-estar (Welfare Estate).
Quebra-se com principio da igualdade, alicerce do Direito Civil,
Fazendo-se surgir uma nova disciplina politica, que dele se aparta,
qual seja o Direito do Trabalho. O Estado passa a intervir ativamente
nas relagbes de trabalho, editando normas sobre os seus varios
aspectos: salario minimo, jornada de trabalho, higiene e seguranga
no trabalho, entre outros. (SOUSA, p17, [19--].).

A sociedade contemporanea passa por processo de adaptacado das
inovacbes tecnolégicas e da globalizagdo, onde as relagbes de trabalho
também acompanham estas modificagdes. Os profissionais estdo cada vez
mais pressionados a estarem qualificados e disponiveis para seu trabalho, as
empresas requerem trabalhadores multifuncionais, isto €, que tenham
capacidade de exercer diversas fung¢des dentro da instituicdo, para que possam
diminuir o quadro de contratados e aumentar os lucros através da sobrecarga

destes funcionarios.

Trabalho é o somatério de tempo, energia e dedicagdo pessoal que
um homem presta a outro, com vistas a receber em troca uma
recompensa financeira ou material, ou um mix de ambos que lhe
permite atender suas necessidades pessoais e sociais. O homem
deveria encontrar a fonte de satisfagdo da maioria de suas
necessidades e possibilidade de ascender econdmica e socialmente
por meio do trabalho. (MARRAS, 2008, p. 58).

As relacbes de trabalho do séc. XX| sao possuidoras de conquistas
de direitos, porém também de conflitos entre as partes empregadoras, os
empregados e os sindicatos. Assim como as empresas estdo bastante
exigentes, os funcionarios “lutam” por melhorias de condigbes de trabalho,
valorizagcdo e humanizagdo na execucédo das funcdes, uma vez que eles tém
um conhecimento um pouco maior sobre seus direitos, em relagao ao passado.
Assim, ha uma aparente evolugcdo nas relagdes trabalhistas, levando em
consideragao que nao cabem mais condigdes de trabalho do periodo da
revolucao industrial, em que os o ser humano era altamente descartavel.

O que se pode considerar sdo as regras da legislagao trabalhista
que assegura a harmonizagdo de tempo-espago dos trabalhadores atuais,
porém 0s exercicios que sobrecarregam ainda existem, mas se apresentam
com novas roupagens e maneiras criativas de atrair, e, motivar o trabalhador a

se manterem por mais tempo e produzindo mais em seus locais de trabalho.
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3.2 O TRABALHO NO BRASIL

A concepcgao atual de trabalho humano no Brasil é oriunda de um
passado de incessantes lutas de trabalhadores na busca dos direitos hoje
existentes. Para a compreensao da formagao da histéria do trabalho humano
no pais €& necessario retomar o periodo da escraviddao até o trabalho

assalariado, como se configura atualmente.

A legislagéo trabalhista no Brasil, surgiu sob influéncia indireta das
reformulacbes das estruturas sociais e politicas até antes dominantes
causadas pelas revolucdes Industrial e Francesa, além de fortes influéncias da
Primeira Guerra Mundial. Contudo, devido ao fato do Brasil ter sido colbnia,
participante do grupo de paises com industrializagdo tardia, o desenvolvimento
da legislagao trabalhista ocorreu de uma maneira bastante singular. Isso
ocorreu porque a “revolucao” industrial brasileira s6 veio acontecer a partir de
1930 com o Estado Novo de Getulio Vargas, enquanto que a revolugao
industrial europeia ocorreu a partir de meados do século XVIII.

Segundo Magano (1992) existe uma divisdo da evolugao brasileira
do Direito do Trabalho, esta por sua vez é dividida em trés fases: o liberalismo
durante o regime de monarquia, que teve inicio com a Independéncia do Brasil,
em 7 de setembro de 1822 e se estendeu até a Abolicdo da Escravatura, em
13 de maio de 1888; o liberalismo republicano, que foi desde a Proclamacao da
republica, em 15 de novembro de 1889, até a revolucao de 1930; e, por fim, a

fase intervencionista, desde 1930 até os dias atuais.

A fase do liberalismo situa-se no periodo do inicio do século XIX até
o inicio do século atual, isto €, em 1930. Esse periodo inexistia qualquer
intervengao estatal (Estado) nas relagbes entre empregados e empregadores.
E necessario salientar que a economia girava em torno da agricultura e o
trabalho desenvolvido nessa época no Brasil, salvo poucas excec¢des, era
realizado pela mao de obra escrava que, por sua vez eram considerados como
‘coisa”, ndo eram sujeitos de quaisquer direitos. Um dos motivos digno de
reflexdo quando se trata do retardamento da industrializacdo brasileira é o

desprezo de que era alvo o trabalho pelos homens livres. De forma a
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evidenciar essa postura, deve-se lembrar das palavras de Joaquim Nabuco, em
O abolicionismo, citado por Sampaio (1974 apud MANUS 1993, p.
25):

Trata-se de uma populagdo sem meios, nem recurso algum, ensinada
a considerar o trabalho como ocupacao servil, sem ter onde vender
seus produtos, longe da regidao do salario - se existe esse El-Dorado
em nosso Pais- e que por isso tem que resignar-se a criar os filhos
nas condicbes de dependéncia e miséria que se lhe consente
vegetar.

O conceito de trabalho, desde os primérdios, esteve associado a
ideia de sofrimento, contudo ao mesmo tempo era visto como essencial para o
atendimento das necessidades do homem e da sociedade, por isso durante
muito tempo, no periodo da Antiguidade, o modo de produgédo reinante
consistiu na exploragdo forcada do homem pelo homem, pela escravidao. As
guerras, os conflitos em geral deram origem a escraviddo. Condigdo esta

1

imposta pelo “vencedor’” que, inicialmente, privava o “vencido” da vida, e
passou agora a escraviza-lo, reduzi-lo a condicdo de “coisa” como forma de se
apropriar do seu trabalho. Percebe-se entdo, que o vencido vivo e escravizado
apresenta maior utilidade, e surge assim a mais deploravel condicdo de
exploragdo do homem pelo homem ja verificada na histéria da humanidade. “O
trabalhador era propriedade viva de outro homem, sobre cujos ombros recaiam
0os encargos de producado de riqueza”. (GOMES; GOTTSCHALK , 2005, p.
110).

A escravidao persiste na historia do trabalho do homem no mundo
mesmo ao longo das demais fases, embora bem mais restrito, chegando até ao
periodo contemporaneo, inclusive no Brasil. De acordo com a evolugdo da
histéria e com a “abolicdo” da escravatura eis que surge um outro modo de

produgao no pais, a servidao.

O servo se comparado ao escravo apresenta um grau de liberdade
superior. Reconhece-lhe a titularidade de direitos, o carater de pessoa, ainda

que persista uma série de limitagdes que o aproxima do regime da escravidao.

No periodo anterior a década de 30, e especialmente no final do
século XIX até os anos 20, as doencgas pestiléncias apresentavam elevada

incidéncia. As condicdes de vida e trabalho no Brasil, neste periodo, tém muita
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similitude com as ocorréncias observadas no periodo da Revolugao Industrial
na Inglaterra. As condicbes de trabalho eram extremamente precarias, com
longas jornadas de trabalho e emprego de mulheres e menores.
Consequentemente,havia uma alta incidéncia de acidentes do trabalho néao
indenizados, deixando as vitimas em situacao dificil (ROCHA; BUSCHINELLI;
RIGOTTO, 1993, p.84).

Um momento importante para a histéria da busca de melhores
condigdes de trabalho foi a realizagdo do primeiro Congresso Operario
Brasileiro (COB) que ocorreu em 1906.Nesse Congresso, as reivindicagdes
que se converteram em resolu¢des foram: exigéncia da jornada diaria de 8
horas; pagamento de indenizagdo pelos empregadores aos trabalhadores que
sofreram acidentes de trabalho; criagdo de asilos ou meios para beneficiar
operarios invalidos; necessidade de uma ativa propaganda contra o alcoolismo
e a aboligdo por obra ou de empreitada (ROCHA; BUSCHINELLI; RIGOTTO,
1993, p.90-91).

A partir dai surgiram varios congressos que tinham como foco
principal o acidente de trabalho, ndo como fato a ser indenizado apenas, mas
para ser prevenido, além de obrigar o Estado a elaborar uma legislacédo a
respeito.

Desde o inicio do século XX diversos projetos buscavam instituir
uma lei especifica para regulamentar a infortunistica do trabalho. Esse esforgo
resultou na aprovagao do Decreto Legislativo 3.724, de 15 de janeiro de 1919,

considerado a primeira lei acidentaria brasileira.

Segundo Hertz Costa, o Decreto Legislativo 3.724/1919:

[...] significou a emancipagao da infortunistica do corddo umbilical que
a mantinha de alguma forma presa ao Direito Comum, refor¢ando sua
autonomia do Direito Trabalhista especifico, ndo obstante as
resisténcias dos saudosistas da monarquia. (COSTA, 2003, p. 44).

Com a queda da escravatura e, em seguida, da monarquia, o
trabalho livre ganha relevancia no cenario social iniciando, assim, sua efetiva
regulagcéo pelo Estado. Isso se deu devido a Revolugédo de 1930 que levou ao
poder Getulio Vargas, quebrando, portanto a tradigdo dos governos liberais
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havidos até entdo iniciando assim um novo olhar sobre o trabalho. Nesse novo
contexto surgem inumeras leis editadas que se referem a questéo trabalhista,
tanto em nivel do direito individual do trabalho, quanto em nivel do direito
coletivo do trabalho. Foi no governo de Vargas que se iniciou o processo de

institucionalizagao dos direitos trabalhistas, individuais e coletivos.

Mesmo no Estado Novo, trabalhar ndo era um meio de ganhar a vida,
mas, sobretudo um meio de servir a patria. J& na Constituigao de
1937 se adotava um critério de que o trabalho era um dever de todos,

e que a desocupagao era crime contra o proprio Estado. (GOMES,

2005, p.239).

Dentre as leis editadas surge a lei dos sindicatos, importante avango
em termos trabalhistas:

A Lei dos Sindicatos, de 19 de mar¢co de 1931, estabelecia a
necessidade de reconhecimento dos sindicatos pelo Ministério do
Trabalho e previa a organizagcdo dos sindicatos, tanto de
trabalhadores quanto de empregadores, em federagdes profissionais,
regionais ou nacionais, e em confederagdes nacionais, 0 que, na
época, tratava-se de um importante avango dentro de uma seara
legislativa quase inexistente em termos trabalhistas (LEVINE, 2001,

p. 11).

A atuagdo sindical é cada vez mais frequente, principalmente em
dias atuais, trazendo melhorias nas condigdes de vida e de salario dos
trabalhadores. “Sindicato de empregados é o agrupamento estavel de
membros de uma profissdo, destinado a assegurar a defesa e representacéo
da respectiva profissdo para melhorar as condigdes de trabalho.” (CARRION,
2008, p. 423).

Segundo a Constituigdo Federal de 1988:

Art. 8°..1ll- ao sindicato cabe a defesa dos direitos e interesses
coletivos ou individuais da categoria, inclusive em questdes judiciais
ou administrativas;...VI- é obrigatéria a participagdo dos sindicatos
nas negociagdes coletivas de trabalho...Paragrafo unico. (CARRION,
2008, p.427)

Entrou em vigor a Consolidagao das leis trabalhistas (CLT) no dia 1°
de maio de 1943, através do Decreto n° 5.452, sancionada pelo ex- presidente
Getulio Vargas de forma a unificar toda a legislagdo trabalhista existente no

Brasil, além de submeter as organizagdes sindicais ao controle estatal
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(MANUS, 2002,p. 26). A CLT, por sua vez garante diversos direitos aos
trabalhadores, ao que diz respeito a salarios, jornada de trabalho, hora extra,

regras quanto ao sindicato, e outros, visando o bem estar do trabalhador.

Prezando pelo assunto abordado neste estudo, vale ressaltar o
surgimento do sindicato dos trabalhadores da hotelaria em Salvador. A origem
desse sindicato partiu da unido de um grupo de cozinheiros de restaurantes,
bares e hotéis de Salvador, insatisfeito com a exploragdo patronal, decidiu
fundar a Associacdo dos Cozinheiros da Bahia. Os ideais depositados por
aqueles bravos companheiros na iniciativa, assim como as lutas desenvolvidas
para a organizagao da categoria e por melhoria das condigbes de trabalho e
vida, fizeram a semente germinar. Seis anos depois, através do Decreto-Lei n°
1.402, de 5 de julho de 1939, transformou-se no Sindicato dos Empregados em
Comeércio Hoteleiro e Similares da Cidade do Salvador (BAHIA,2011).

A Convencgéo Coletiva de trabalho, CCT, é um ato juridico pactuado
entre sindicatos de empregadores e de empregados para o estabelecimento de
regras nas relagdes de trabalho em todo o ambito das respectivas categorias
(econdbmica e profissional).O objetivo da Convengao é determinar direitos e

obrigacdes para as partes, que devem ser respeitadas durante a sua vigéncia.

O passo inicial é dado pelo sindicato, envia o rol de reivindicacdes a
outra parte, organizagao ou empresa, contendo as exigéncias da categoria,

previamente discutida e aprovada em assembleia.

Segundo o presidente do Sindhotéis (Sindicato dos Hoteleiros de
Salvador) José Ramos Félix da Silva foram estipuladas e aprovadas algumas
clausulas referentes aos direitos e obrigagdes dos trabalhadores deste ramo
contidas em uma Convengao Coletiva, que teve inicio no dia 1° de janeiro de
2012 e vai até 31 de dezembro do mesmo ano. A Convencéo Coletiva por sua
vez, € um conjunto de normas estabelecidas entre sindicatos representantes de

empregadores e empregados.

A Convencao Coletiva deixa claro o direito do empregado quando
se refere ao pagamento de horas extraordinarias trabalhadas, onde o
empregador deve remunerar essas horas com o acréscimo de 100% (cem por

cento) sobre o valor do salario/hora normal. Outra clausula que ficou
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convencionado entre os sindicatos acordantes foi em relagdo ao pagamento de
horas extraordinarias quando o excesso de horas trabalhadas em um dia for
compensado com a correspondente reducdao em outro dia, de maneira que nao
exceda, no periodo de 90 (noventa dias) a soma das jornadas semanais de 44
(quarenta e quatro) horas de trabalho previstas em lei, nem seja ultrapassado
o limite maximo de 10 (dez) horas diarias (BAHIA, 2012).

7

Como se vé, é através da Convencédo Coletiva que o sindicato
ressalta o seu papel junto a massa trabalhadora criando mecanismos de

“relagdo” harmoniosa entre as classes (empregado-empregador).

A qualidade de vida sempre foi objeto de preocupacédo dos mais
diversos agrupamentos humanos, por isso que as organizagoes, “influenciadas”
pela legislagao do direito do trabalhador, adotaram formas de prevencgéo contra
acidentes de trabalho visando o “bem-estar’ dos trabalhadores. O Direito do
Trabalho tem a funcdo de assegurar melhores condicbes de trabalho aos
empregados, através de medidas protetoras, que estdo previstas na propria
legislagdo. Um dos pilares do Direito do Trabalho é o principio da prote¢édo que
estabelece a necessidade de cuidado para com o trabalhador, tendo em vista a

relacédo existente entre empregador e empregado.

[...] informa este principio que o Direito do Trabalho estrutura em seu
interior, com suas regras, institutos, principios e presuncgdes préprias,
uma teia de protecdo a parte hipossuficiente na relagdo empregaticia
— o obreiro -, visando retificar (ou atenuar), no plano juridico, o
desequilibrio inerente ao plano fatico do contrato de trabalho.
(DELGADO, 2008, p. 197-198).

O principio da protecdo tem por objetivo proporcionar amparo ao
empregado, em virtude da superioridade econdmica do empregador e do risco
da dominagdo abusiva, buscando atingir um melhor equilibrio no

relacionamento juridico.

O estudo sobre a qualidade de vida no trabalho tem sido estimulado
devido a discussdes intensas a respeito da qualidade total e das modernas

técnicas de administracdo e modelos de gestdo de empresas.

Qualidade de vida no trabalho é o conjunto das agbes de uma
empresa que envolve a implantagdo de melhorias e inovagdes
gerenciais e tecnolégicas no ambiente de trabalho. A construgao da
qualidade de vida no trabalho ocorre a partir do momento que se olha
a empresa e as pessoas como um todo, o que chamamos, de
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enfoque  biopsicossocial. O  posicionamento  biopsicossocial
representa o fator diferencial para a realizacdo de diagnostico,
campanhas, criagdo de servigos e implantagdo e projetos voltados
para a preservacdo e desenvolvimento das pessoas, durante o
trabalho na empresa. (FRANCA, 1997, p.80).

Quirino e Xavier (1996) explicam que qualidade de vida é uma
abordagem que so6 recentemente tem sido aplicada a situagao de trabalho.
Essa por, sua vez tem representado na literatura de organizagdes e de
recursos humanos o aspecto globalizante do que antes era abordado por
estudos de motivacdo e de satisfacdo do trabalho. Nesse entendimento é
vencido o paradigma de saude do trabalhador e, comega uma busca do ser
humano dignificado e satisfeito com suas atividades, que tem vida dentro e fora

do ambiente de trabalho.

O despertar dos organismos internacionais para a questdo da saude
do trabalhador e a preocupagao com a elaboragdo de uma legislagao social
aos trabalhadores acabaram por se refletir no Brasil. Isso ocorreu devido a
formacéo de associag¢des operarias desde o inicio do século XX com a fungao
precipua de promover a defesa dos interesses da classe trabalhadora diante

das insustentaveis condigbes de vida e trabalho que eram sujeitados.

Posteriormente, com o decorrer do tempo, visando “preservar’ a
vida do trabalhador brasileiro, foi fundada, a Associacdo Brasileira para a
Prevengao de Acidentes e em maio de 1943, por meio do Decreto-Lei 5.452, ja
citado anteriormente, foi aprovada a Consolidagdo das Leis Trabalhistas (CLT)
(TOLEDO, 2008).

Com uma nova conjuntura de leis instituidas no pais que prezam
pela qualidade de vida do trabalhador, as empresas e organizagdes foram
obrigadas a manter servigos especializados em seguranga e medicina do

trabalho.

De acordo com Manus (2002) além de servigos especializados
relativos a seguranga e medicina do trabalho, é obrigatdria a constituicdo nas
empresas da Comissao Interna de Prevencédo de Acidentes-CIPA, formada por
representantes eleitos pelos empregados e representantes designados pelo

empregador. Os integrantes da CIPA cumprem mandato de um ano, sendo
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vedada a dispensa imotivada dos representantes dos empregados, conforme
dispéem os artigos 163 a 165 da CLT.

A CIPA tem o objetivo de promover agbes de controle e prevengao
de acidentes e doencas atribuidas ao trabalho, reconhecendo e avaliando
riscos, buscam formas de motivar os funcionarios, além de ajudar a
desenvolver e a implementar programas de controle médico de saude

ocupacional e de prevencao de riscos.

A Convencao Coletiva atual também traz clausulas que dao vazao
a qualidade de vida do trabalhador, estipulando que o empregador,
exclusivamente no caso de acidente de trabalho, deve arcar no periodo dos 60
(sessenta) primeiros dias apos o acidente, com as despesas para aquisigao de
medicamentos para o empregado acidentado, mediante a apresentacado de
receituario devidamente visado pelo médico da empresa, da Previdéncia Social
ou do Sindicato de Classe profissional. (BAHIA, 2012).

A realidade do trabalhador no seu espaco de trabalho requer dentre
varias reflexdées uma citado por De Masi (2000): “O novo desafio que marcara o
século XXI é com inventar e difundir uma nova organizagéo, capaz de elevar a
qualidade de vida e do trabalho, fazendo alavancar sobre a forga silenciosa do
desejo de felicidade”.

De acordo com o quadro atual brasileiro sobre a qualidade de vida
nas empresas, o desafio do século XXI é a transformacgédo das organizagdes
em lugares mais apraziveis e saudaveis, posto que o ambiente de trabalho é
onde os trabalhadores passam uma parcela significativa de suas vidas.

3.3 AS RELAGOES DE TRABALHO

O ser humano mantém interagdo com 0 meio que o cerca e com 0s
outros individuos de maneira que o mesmo depende do convivio social para se
desenvolver. No ambito do trabalho ndo é muito diferente, 0 mesmo pode ser
configurado como a relagdo do homem com o mundo que o cerca, seja
pensando ele como ser individual ou coletivo. Assim esta nogao relacional
valora o homem de acordo com o que ele retira do meio para sua sobrevivéncia
Silva (2005).
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Desta forma sua situagao de necessidade nao Ihe oferece grandes
possibilidades de escolha, o individuo precisa trabalhar para se manter em um
ambiente social estabelecido. Entdo, diante desta necessidade, o contexto
historico destas relacdes pode ser classificado em basicamente cinco fases.
Segundo Silva (2005, apud, RUSSOMANO, 1984, p.105), essas fases
resumem sumariamente a trajetoria do trabalho ao longo da historia, elas séo:
0 regime da escraviddo, o regime da serviddo, o regime das corporagdes, 0
regime das manufaturas e, finalmente o regime do salariado.

O regime de escravidao caracteriza-se sendo aquele em que o
escravo nao € considerado ser humano, mas um animal irracional, mantendo a
relacdo de sujeito-objeto, no qual o senhor se apropria da for¢ca dos seus
escravos, em troca de recursos naturais para manter a sobrevivéncia. O servo
por sua vez € muito parecido com o escravo, porém obtém uma titulacdo de
homem livre, na qual toma conta da terra do senhor, porém n&do adquire nada
do mesmo, caracterizando-se “escravo da terra”. O regime das corporagdes é
instituido por oficinas que reunem grupos de profissionais para manter a
producao, porém, com imposi¢des hierarquicas bem rigidas.

E por fim o regime de salariado é adotado até os dias atuais. Apos
se instituir a revolugdo industrial as relagbes entre a parte gestora e seus
empregados sao ditadas por um conjunto de regras que inicialmente nao
privilegia a classe trabalhadora. No decorrer da histéria, diante dos conflitos
entre eles, as relacbes no ambiente de trabalho passam a ser mais amenas,
porém isto ndo configura uma alteragéo plena e perfeita, uma vez que os novos
métodos adotados impdem, de certo modo, suas regras sobre a classe
trabalhadora, mantendo uma situagao ciclica em que os detentores do capital

continuam controlando seus empregados.

As relagdes trabalhistas constituem um sistema em que o conjunto de
regras para o funcionamento deste sistema sera mais influenciado
pelos interesses do grupo dominante, “mesmo se as regras, algumas
vezes impostas pelos interesses do grupo pretendam, em parte,
permitir a busca de maior equalizagdo entre os grupos”. (ARAUJO;
GARCIA, 2010, P. 331, grifo do autor).

Contudo, as caracteristicas desse sistema de regras vao mais além,
as relagcdes de trabalho formam-se em planos distintos, o individual e o

coletivo. O individual refere-se aos interesses concretos de cada empregado e
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empregador (pessoa fisica ou juridica) e o coletivo refere-se aos interesses
abstratos de grupos homogéneos de empregados e empregadores.

Algo importante a ser lembrado, sdo os modelos de gestdo que
contribuiram para as relagdes de trabalho atuais, eles sdo alvo de intensas
criticas o que |lhes confere destaque ao se falar em trabalho. Os modelos
organizacionais do Taylorismo e Fordismo do processo de trabalho ficaram
registrados pela divisdo social do trabalho, através de atividades restritas e
repetitivas em uma parte de linha de produgao, ou seja, cada trabalhador s6
tera acesso ao conhecimento especifico da sua fungdo, o que deixa-o
incapacitado de acompanhar toda linha de producédo e até mesmo de apreciar
o resultado final dos produtos. Tais modelos s&o fundamentais para o processo

de alienacao dos trabalhadores.

Para os trabalhadores, os novos principios organizacionais foram
vividos como mais um processo de degradagao de suas condigdes de
trabalho, em wung¢do de seu carater opressivo, alienante e
desqualificador. A monotonia do trabalho repetitivo, simplificado,
destituido de conteudo e por isso mesmo embrutecedor; os danos
para a saude exigida pela cadéncia da linha de montagem [...]
(LEITE, 1994, p.62).

Isto destaca a falta de interesse de desenvolver o crescimento
humano, uma vez que tal modo de organizagéao intensifica e amplia a producéo
quantitativamente, enquanto as relagdes impostas sobre os trabalhadores sao
caracterizadas pela redugao do ser humano em mercadoria e desqualificacao
da méo de obra.

Para a psicologia moderna as relagdes entre o ser humano e o

trabalho comportam diversas facetas:

O trabalho é necessario para assegurar a existéncia material. Faz
com que se ganhe dinheiro, implica esforgos, mas também oferece
um meio de expansao das proprias forgas e capacidades humanas de
forma util, de criatividade, de enriquecimento da existéncia pessoal,
de alargamento dos horizontes. A confianga em si, a estima, o
orgulho, o desabrochar pessoal, os objetivos e a satisfacdo
existenciais estao estreitamente ligados ao  trabalho.
(KRIPPENDORF, 2001, p. 104).

O modo capitalista de produgéo, de maneira selvagem, transforma a
humanidade laboral em uma forga de trabalho que gera alta produgéo em curto
espaco de tempo em torno da obtencao do capital. Desde o fortalecimento do

capitalismo na revolucdo industrial, os profissionais sdo cada vez mais

pressionados no seu ambiente de trabalho, a reducao de custos representa um
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exemplo da pressdo do empregador sobre as condigbes de trabalho dos
empregados. Permanentemente, as maneiras de ajustar o trabalhador aos
caprichos capitalistas perante o processo de globalizagdo mundial sé&o
readaptadas. E assim ocorrem muitas resisténcias dos grupos de empregados

em relagdo aos seus empregadores.
A necessidade de ajustar o trabalhador ao trabalho em forma
capitalista, de superar a resisténcia natural intensificada pela
tecnologia mutavel e alternante, relagbes sociais antagbnicas e a
sucessOes de geragdes, ndo termina com a “organizagao cientifica do
trabalho”, mas se torna um aspecto permanente da sociedade
capitalista. (BRAVERMAN, 1974 p.124).

Com os avangos tecnoldégicos e cientificos aliados a necessidade de
alienagao dos trabalhadores, certas organizagbes nao valorizam o trabalhador
que tenha um alto desenvolvimento intelectual, pela possibilidade desse
trabalhador por em risco a ordem estabelecida. E clara a valorizagdo do
trabalho bragal, no intuito de aumentar a produtividade, resistir a varias
exigéncias para assim maximizar lucros.

Nota-se nesse cenario que a criatividade e o lazer estdo em declinio
na vida de alguns trabalhadores devido ao sobrecarga de atividades e
responsabilidades atribuidas ao assalariado. Tal situacdo ndo da espaco para o
desenvolvimento intelectual em diversos empregos. Os trabalhadores néao
possuem muito espacgo para pensar, desenvolver suas ideias com criatividade
e interferir no seu local de trabalho, uma vez que, entre outras causas, estdo

vivendo uma rotina pesada carregada de estresse.
Nessa perspectiva, a mudanga tecnoldgica deixou de ser vista como
simples resultado de um desenvolvimento neutro e inevitavel das
forgas produtivas, para ser considerada também como a expresséo
do embate cotidiano entre capital e trabalho, pelo controle do
processo produtivo. (LEITE, 1994, p.50).
A criatividade por sua vez, € caracterizada por um processo mental e
pratico da capacidade de sintetizar o inconsciente e o0 consciente, a
emotividade e a racionalidade, onde um grupo ou pessoa pensa em idéias
novas e fantasiosas, mas ao mesmo tempo consegue concretizar seus
conceitos, De Masi (2000). A variagcdo da qualidade dos resultados da
criatividade vai depender da intensidade e da inteligéncia na qual a pessoa
aplica ao criar uma nova idéia. Sendo que, perante as exigéncias, a evolugao

tecnoldgica e a competitividade no mercado de trabalho fazem com que o ser



43

humano automaticamente busque a inovagao, além da sua criatividade, para
acompanhar o desenvolvimento.

Porém, ser criativo, refletir sobre a empresa, ser intelectualizado, é
entendido como algo negativo para algumas empresas, pois empregados que
refletem muito sdo potenciais contestadores da situacdo em que eles se
encontram.

As maquinas por mais sofisticadas que sejam nunca poderéao
substituir a inteligéncia e criatividade humana, sendo necessario o
aperfeicoamento intelectual, pois devido a competitividade, o futuro passa a
pertencer as pessoas capazes de usar mais as suas proprias cabecas do que a
forca bracal.

De acordo com Marras (2008) uma empresa € constituida
indispensavelmente por trés fatores de recursos, sao eles: recursos humanos,
recursos financeiros e recursos fisicos. Porém, sera destacada a importancia
dos recursos humanos quanto a seu desempenho fundamental em relagdo aos
outros. As empresas do sec. XXI preocupam-se cada vez mais com as
relacbes de trabalho adotadas, destacando os aspectos de capacitacao,
manutengdo, desenvolvimento, satisfacdo e imagem do profissional. Marras
(2008), salienta que o bom desempenho dos mesmos refletira diretamente no
valor de ganho da instituicdo, apesar de que na maioria das vezes ha
necessidade de intervencdo de sindicatos para a aplicacdo eficaz destes
aspectos que giram em torno das relagdes humanas de trabalho.

Com a decorréncia da rapida difusao das inovagdes tecnolégicas, as
relacbes no ambiente de trabalho passaram a ser cada vez mais competitivas,
ja que a forga bragal deixa de ser o fator mais importante dando lugar a

capacidade de criagao e inovagao no meio de producao.

Em uma época em que todos dispdem da informagdo em tempo real,
sdo mais bem-sucedidas as organizacdes capazes de tomar a
informagao e transforma-la rapidamente em uma oportunidade de
novo produto ou servico, antes que outras o fagcam. O capital
financeiro deixou de ser o recurso mais importante, cedendo lugar ao
conhecimento. (CHIAVENATO, 1999, p.30)

Além das requisicdes de qualificagcdo e de capital intelectual, uma
das maneiras adotadas por muitas organizagdes é dar atengao e acompanhar

os seus funcionarios observando sempre suas necessidades. O estado em que
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se encontra o profissional pode afetar diretamente a qualidade do servigo
prestado e a qualidade da producao, desta forma as relagbes adotadas para
estes devem transpor os limites no que e trata os assuntos inerentes a
empresa e tratar dos conflitos pessoais dos trabalhadores para que os mesmos

estejam mais satisfeitos no ambiente laboral.
[.] Os problemas pessoais podem afetar o comportamento de
trabalho dos funcionarios. E de interesse da organizagao motivar e
proporcionar assisténcia aos funcionarios nesta situagdo. Muitas
organizagbes oferecem assisténcia aos funcionarios problematicos ou
tentam modificar o seu comportamento negativo. (CHIAVENATO,
1999, p.351).

O bem-estar do funcionario, por sua vez, pode significar um
ambiente favoravel e rentavel para o empregador, j4& que um funcionario
satisfeito pode reder maior produtividade. Além de agradavel para o
trabalhador, a satisfagdo do proprio empregado recai sobre os clientes na
medida em que eles também se beneficiam de um atendimento recebido com
qualidade.

Nesse contexto a hotelaria € um exemplo que permite uma série de
reflexdes a respeito dos desdobramentos do trabalho, por ser um ambiente
possuidor de uma dinamica relacionada a diversidade de trabalhadores e a
multiplicidade de fungdes . Abre-se espago para o proximo capitulo que
desenvolve uma aproximagcdo com a realidade da hotelaria da cidade de

Salvador.
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4 AS CONDICOES DE TRABALHO NA HOTELARIA DA CIDADE DE
SALVADOR

As novas formas de organizagdo do trabalho no mundo
contemporaneo vém propiciando a medida que os paradigmas trabalhistas sdo
desvencilhados, novas percepg¢des no ambito laboral, neste caso na hotelaria.
Sabe-se que o hotel € uma empresa que abrange a multiplicidade de produtos
€ Servigos que, por sua vez necessita de um quadro de operarios para compor
sua estrutura funcional. A preocupacdo de grandes gestores hoteleiros é
fornecer um servico de qualidade a chamada “exceléncia em servigo”, porém
para que isso venha ocorrer é preciso manter o trabalhador satisfeito com suas

atividades.

Na hotelaria hodierna, mais precisamente nas suas areas
operacionais, todas estas condigdes experimentadas no século
passado por aqueles trabalhadores estdo sendo ainda vivenciadas
pelo trabalhador, apesar do avango tecnoldgico dos ultimos tempos.
(SILVA, 1999, p. 2).

Apesar dos avangos tecnoldgicos e a evidéncia das discussdes
sobre a qualidade de vida do trabalhador, o setor hoteleiro ainda se mantém
numa posi¢cao de desvantagem quando se trata em avangos nas condigdes de
trabalho, principalmente nas areas operacionais, que compde a maioria dos

setores do hotel.

Parece haver uma insisténcia na manutencdo de uma tradigao que
mais atrapalha e dificulta a vida do trabalhador hoteleiro, como
também do funcionamento de sua estrutura organizacional, portanto,
num ultimo momento, a vida do préprio “empresario hoteleiro” parece
ndo entender do seu préprio negécio e que parece esta nele pelas
facilidades, condigdes de investimentos de capital e pelo suporte
financeiro que tem. (SILVA, 1999, p. 2).

Os empresarios que adentram neste ramo da hotelaria, necessitam
ter conhecimento da sua funcdo administrativa e ao mesmo tempo
compreender o sistema operacional que gira em torno do funcionamento do
hotel, em suas diversas areas. Desta forma o gestor podera adotar medidas de
relacdo entre o capital humano que tragam beneficios e satisfacdo para os
seus funcionarios, de maneira que 0os mesmos possam desempenhar seus

oficios com qualidade.
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Este estudo esta direcionado ao departamento de hospedagem que
envolve os setores de recepgao, reservas, governancga, telefonia e em alguns
casos também o setor de lazer, da hotelaria de grande porte da cidade
Salvador. A relagao de trabalho atribuida a estes setores detém significativa
importancia para o bom funcionamento do hotel, pois sdo areas que
normalmente devem ter funcionarios prontamente disponiveis para atender o
hospede. Portanto, o trabalhador do departamento de hospedagem, necessita
estar bem satisfeito e motivado para prestar um servico de qualidade.

Porém, apesar da grande importancia atribuida a este departamento,
ainda existem condi¢cbes de trabalho um tanto quanto antiquadas nestes
setores. Os trabalhadores da recepc¢éao, por exemplo, trabalham sempre em pé,
necessitam estar sempre disponiveis ao héspede dispondo de beneficios

limitados que favoregam o desenvolvimento de seu servico.

Seria de se perguntar sobre a existéncia de escrivaninhas e de
cadeiras, claro que existem, s6 que a orientagao da administragao da
empresa exige que sempre que hajam héspedes no “hall” da
recepgao, o trabalhador deve manter-se em pé, perfilado com postura
de servilidade, como nos antigos e ja ultrapassados regimes
escravistas. (SILVA, 1999, p. 3).

Para buscar conciliar a relacdo entre patronato e funcionarios, o
sindicato dos hoteleiros de Salvador elabora anualmente uma convencéao
coletiva que apresenta obrigacdes e direitos, adquiridos para os trabalhadores.
Determinando de acordo com a CLT o limite de horas trabalhadas na semana,
o piso salarial conforme o nivel do hotel, compensac¢des de horas extras, férias
entre outros beneficios.

Este ano foram determinados pela convencgao coletiva (2012) trés
classificagdes de pisos salariais denominados “A”, “B”, “C”, representados
respectivamente  pelos valores, R$ 670,00 (seiscentos e setenta reais),
destinados para trabalhadores dos meios de hospedagem classificados com 5
estrelas ou luxo superior; R$ 640,00 (seiscentos e quarenta reais) para os
trabalhadores dos meios de hospedagem classificados 4 e 5 estrelas ou luxo e
standard superior; R$ 625,00 (seiscentos e vinte e cinco reais) para os
trabalhadores de hotéis e pousadas com até 20 empregados, e demais

segmentos de bares e restaurantes.
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4.1 AHOTELARIA DE SALVADOR

Segundo Miranda (2008) ao analisar a historia da hotelaria brasileira,
€ possivel verificar que sempre esta atrelada ao empreendimento familiar, ou
seja, esta se torna uma segunda opgdo de acréscimo financeiro para o
proprietario do meio de hospedagem. No entanto, somente a partir da segunda
metade do século XX que realmente se percebe maior interesse no setor
hoteleiro e na sua profissionalizagao.

Ainda no séc. XX a hotelaria é tratada como negdcio financeiro, e o
Rio de Janeiro (ainda considerada capital federal), se destaca em sua

demanda, caracterizando-se como principal destino turistico.

A atividade turistica se consolidou no século XX, experimentando
expressivo desenvolvimento a partir de 1950 (pds-guerra). No Brasil,
que nao ficou alheio a essas mudangas, o turismo passou a ser
organizado como um negoécio nas primeiras décadas do século
passado, tendo como principal destino a cidade do Rio de Janeiro,
entdo capital Federal. Nesse periodo, surgiram guias, hotéis de luxo,
agéncias de viagens e 6rgaos oficiais voltados para atrair visitantes e
desenvolver o setor. Um marco do turismo brasileiro foi o ano de
1923, quando ocorreu a inauguragéo do Hotel Copacabana Palace e
a criagcdo da Sociedade Brasileira de Turismo (depois, Touring Club
do Brasil).

Na Bahia, especificamente na cidade de Salvador, o
desenvolvimento hospitaleiro acompanhou o crescimento vivido, criando
diversos meios de hospedagens, para atender um fluxo em processo de
progresso de visitantes. O desenvolvimento hoteleiro na Bahia por sua vez, foi
impulsionado pelo desenvolvimento econdmico de Salvador e sua regido
metropolitana, através da industrializacdo e a entrada de empresas
multinacionais.

Os incentivos e isengdes fiscais e o surgimento de diversas linhas de
crédito como o FUNGETUR (Fundo Geral do Turismo)|...Jofereceu
condigdes, conforme Conceicdo Serravale, que atraiu grupos
multinacionais que aqui estabelecem suas operagdes, bem como
estimulam grupos nacionais a entrarem no ramo da
hotelaria.(FREITAS; QUEIROGA,; FIUZA, 1996, p.3).

Além disso, outro fator foi identificado como influenciador do

desenvolvimento na area do turismo e também na ampliacdo da hotelaria



48

Brasileira, afirmado por Dias; Pimenta (2005), que dizem que o aumento do
nivel de exigéncia do consumidor ocorreu devido ao processo de evolugédo do
mercado, dispondo de maior acesso a informagdo, a facilidade de
deslocamento e realizagao de viagens, além de ter disponiveis recursos que 0s
permita pesquisar e comparar o produto desejado. O crescimento econdmico e
a transformagdo do padrdo de turistas, que se tornam mais exigentes,
modificam a configuragdo do cenario dos meios de hospedagem quanto a
oferta dos seus servigos oferecidos.

No periodo entre 1971 e 1975, o turismo na Bahia passa por uma
fase de acentuado crescimento, acompanhando um novo ciclo de
industrializagdo com o inicio de operagao do Pdlo Petroquimico de Camacari e
implantacdo do Centro Industrial de Aratu. (FREITAS; QUEIROGA; FIUZA,
1996). O FUNGETUR por sua vez, se apresenta neste cenario como provedor
de créditos financeiros e incentivador do desenvolvimento turistico na regiéo,
que proporciona a criacdo de equipamentos turisticos, inclusive os meios de
hospedagem. Além disto, com o advento do Pdlo petroquimico e o Centro
Industrial de Aratu (CIA), surgiu a demanda de funcionarios destas industrias

que vinham de suas sedes e necessitavam de um lugar para se hospedar.

Muito embora nédo se possa dizer que a hotelaria que se instalava
tinha como objetivo fundamental atender a esta demanda requisitada
pela implantacdo e desenvolvimento do Pdlo e do CIA, ndo resta
duvida que foi justamente essa demanda instanténea que atraiu o
imediato interesse empresarial. (FREITAS; QUEIROGA; FIUZA, 1996,

p.5).

Tais fatos tornaram o ambiente propicio a novos investimentos,
atraindo empresarios nacionais e internacionais ndo somente na area
industrial, mas no setor turistico e em toda area que envolve a criacdo de
infraestrutura, acesso e manutencdo necessaria para atender este novo
publico, assim “ocorre que a oferta de leitos, nesse periodo, passou de 2000
para 6000”. (FREITAS; QUEIROGA; FIUZA, 1996, p.5). Os efeitos dos
investimentos dos meios de hospedagens neste periodo tiveram grande
representatividade ao que se refere em melhorar a hospitalidade e beneficiar a

localidade, através da criacdo de diversos servigos basicos.

Os efeitos transformadores do processo industrial, entretanto, seriam
muito mais amplos que as transformagbes da proépria industria. A
industrializagdo exigiu o desenvolvimento de todo um setor de
servigos com magnitudes e complexidades semelhantes a dos
estados mais avangados. Referimo-nos aqui a uma série de servigos
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empresariais voltados para: seguranga transporte de pessoal,
limpeza, alimentagdo etc. [...] S&do todos ramos de servigcos
implantados e/ou ampliados a partir da industrializagdo. Neste sentido
o setor turistico foi também desenvolvido através da infra-estrutura
hoteleira de Salvador que teve como grande estabilizador a demanda
gerada pelos executivos das empresas industriais implantados aqui,
porém sediadas no eixo Rio-Sao Paulo. (SUAREZ, 1990, pag. 04)

As implantagdes de hotéis tanto no Brasil quanto em Salvador
basicamente ocorreram devido a necessidade de atender a um publico
comercial. Atualmente o cenario hoteleiro em Salvador apresenta diversas
formas de meios de hospedagem que atendem a interesses distintos em suas
diversas classificacoes.

A cidade de Salvador revela vantagens quando se trata no
acolhimento de turistas, por ser conhecida no Brasil e até mesmo em outros
paises como a capital da “alegria” e da “festa”, caracterizada pela hospitalidade
do seu povo e dos seus hotéis. A sua cultura (tangivel e intangivel), paisagem
arquitetbnica e natural, e as tradicbes tornam a cidade um destino turistico
desejado.

A disposicdo de meios de hospedagem na cidade é de suma
importancia para receber o publico que chega a Salvador. E necessario
salientar que ela atualmente se encontra com um quadro favoravel ao que se
refere a diversidade de categorias hoteleiras dispostas por toda a cidade,
principalmente préximas as localidades turisticas, historicas e regides
litordneas. Desta forma o meio de hospedagem se torna a segunda residéncia
do turista durante o periodo que permanecer na cidade, além de desfrutar dos
servigos variados oferecidos pelo hotel e os do seu entorno, como por exemplo,
0s equipamentos e atrativos turisticos.

De acordo com a Setur (20127) o estado da Bahia disponibiliza
3.512 meios de hospedagem espalhados em todo estado, sendo 74.244
unidades habitacionais. Nesse contexto, a cidade de Salvador possui 406
destes meios de hospedagem, compreendendo 15.188 unidades habitacionais
e 34.728 leitos disponiveis de forma a atender a demanda de turistas e

visitantes.
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4.2 PESQUISAS DE CAMPO

Para a concretizacdo da pesquisa de campo foi necessario uma
imersao tedrica a respeito: da hotelaria e suas particularidades, da qualidade e
seus conceitos mais conhecidos, do trabalho e suas diversas relacdes, da
realidade do trabalho no Brasil e da hotelaria mais especificamente na cidade
de Salvador. Livros, sites, documentos e publicagdes deram suporte para o
alcance dos objetivos da pesquisa que em conjunto visam analisar a influencia
das condi¢gdes de trabalho na qualidade do servico prestado no setor de
hospedagem da hotelaria de grande porte da cidade de Salvador.

A pesquisa de campo fundamentou-se a partir da realizagdo da
pesquisa teodrica que forneceu base para: a compreensdo e descricdo da
hotelaria de maneira geral; o entendimento da estrutura e funcionamento do
setor de hospedagem de um hotel; o significado da qualidade na hotelaria
imersa em um contexto globalizado e capitalista; a reflexdo sobre a evolugéo
das relagbes de trabalho humano e sua mutagdo ao longo da histéria, no
mundo e no Brasil; e por fim, o entendimento parcial da hotelaria da cidade de
Salvador e suas implicagdes no campo das condicdes de trabalho e da
qualidade do servigo.

A intengdo da pesquisa de campo foi de buscar numa realidade
particular a analise de um quadro geral de acontecimentos. Foi feito um
levantamento dos hotéis de grande porte em Salvador, levando em
consideracdo o numero de unidades habitacionais e decidiu-se escolher a
realidade de um desses hotéis para analise. O critério de escolha inicialmente
seria, optar pelo hotel que possuisse a maior quantidade de unidades
habitacionais, porém, a recusa e impossibilidade de realizar a pesquisa em
alguns estabelecimentos, fez com que a escolha fosse feita por aquele que se
mostrou mais disponivel em contribuir com o trabalho. Por questbes de
comprometimento com a preservacdo da identidade da instituicdo que se

disponibilizou a ajudar, a empresa sera tratada como Hotel A.
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Foi elaborada uma entrevista composta por quinze questbes e
aplicada aos supervisores responsaveis pelos departamentos que compdem o
setor de hospedagem. Essa entrevista € formada por perguntas abertas de
carater subjetivo que visam criar uma analise do ponto de vista dos gestores a
respeito da qualidade do servico e das condi¢cdes de trabalho na empresa.
Também foi elaborado um questionario composto por dezessete questdes
objetivas para ser aplicado nos funcionarios que compdem o setor de
hospedagem do hotel. Tal estrutura permitiu discorrer a partir das informacgdes
e dados coletado, a respeito das condigdes de trabalho e sua influéncia na
qualidade do servigo.

O procedimento de aplicagdo ocorreu da seguinte maneira: foi
apresentada ao hotel uma carta com a solicitacdo de autorizacao da entrevista
(ANEXO A) e foi feito o contato com a Chefe de Recepgao/Telefonia/Portaria
Social sobre qual método seria mais conveniente para a aplicagao da entrevista
provocando o minimo possivel de alteracdo na rotina dos departamentos. Ela
sugeriu que as entrevistas e questionarios fossem entregues aos responsaveis
pelos demais setores (Governanga e Reservas). Porém, ficou acordado que a
integrante do trio produtor desse trabalho de pesquisa Priscila Santos Portela,
distribuisse os questionarios nos setores e pedisse que depois de respondidos
fossem depositados em uma pasta na recepcao.

A aplicacdo da pesquisa durou quatro dias, teve inicio em
04/12/2012 e terminou definitivamente em 07/12/2012. Foram coletados trinta
questionarios e trés entrevistas. Depois de coletados os questionarios os dados
foram tabulados para que as analises pudessem ser realizadas. A interpretagao
dos dados foi influenciada pela pesquisa tedrica que serviu como base para
confrontar informagdées e comparar o que foi coletado no campo e o que ja
existe documentado a respeito do assunto. A amostra foi determinada pela
quantidade possivel de entrevistas feitas dentro do Hotel A, sendo que o
numero exato de funcionarios do setor de hospedagem somam-se 50 pessoas.
Porém uma quantidade maijoritaria de funcionarios foi atingida o que significa

que a pesquisa de campo segue os objetivos definidos previamente.
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4.2.1 Analise de dados

A analise de resultados desta pesquisa foi dividida em duas partes,
inicialmente foram levadas em consideracao as respostas das entrevistas com
0s responsaveis pelos supervisores dos departamentos que formam a area de
hospedagem do Hotel A. Ap6s os comentarios a respeito das entrevistas
iniciou-se a tabulacdo e analise de dados dos questionarios aplicados aos
funcionarios do setor de hospedagem do hotel.

O contato com os responsaveis pelos setores do Hotel A mostrou
uma realidade bastante diversificada quanto ao papel que eles desempenham
dentro da empresa. As principais variagdes parecem estar relacionadas ao tipo
de funcdo exercida por cada um deles. Enquanto o setor de Recepcao
desempenha atividades diversificadas, diretamente ligadas a prestagdo do
servico ao hdspede, e condensa trés departamentos em uma gestdo, a
responsavel pelo setor fez questdo de enfatizar suas opinides e desenvolver
mais suas respostas; ja a coordenadora do setor de Reservas deu respostas
curtas e com pouca riqueza de detalhes; o responsavel pela governanca
também n&o foi detalhista em suas opinides. Se por um lado a limitacdo nos
discursos dificulta uma compreensao mais exata a respeito de suas realidades,
por outro a diferenca no tamanho das respostas e até mesmo a profundidade
das conversas, permitem chegar a conclusdes importantes para o trabalho.

A Chefe de Recepcao/Telefonia/Portaria Social do Hotel A, trabalha
na empresa ha cinco anos e seis meses, possui trinta anos de idade, e
declarou ter um nivel de escolaridade superior completo.

A entrevista com ela foi a mais completa, por ela ter se mostrado
muito aberta e disponivel para fornecer informagdes. Quando questionada
sobre o procedimento utilizado pelo Hotel A (no departamento de recepc¢ao)
para suprir sua necessidade de mao de obra quando um funcionario nao

comparece ao trabalho ela respondeu o seguinte:

Normalmente, quando ndo ha a possibilidade de um funcionario
dobrar, a depender do movimento, se o hotel estiver cheio, é feita a
contratagdo de um funcionario extra. Mas, o que acontece
normalmente é que o funcionario dobra no dia, e folga no dia seguinte
para compensar aquela dobra.
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Essa é uma situagao recorrente na hotelaria, como foi dito ao longo
do trabalho, a necessidade que as empresas tém de maximizar seus lucros
provoca a diminuicdo cada vez mais acentuada do numero de funcionarios o
que faz com que os trabalhadores supram as caréncias que venham a existir.
De acordo com a Convencao Coletiva de 2012 do Sindhotéis de Salvador, na
clausula 82, um funcionario deve ultrapassar apenas duas horas do seu horario
de trabalho. Porém a cultura existente na hotelaria, de maneira geral, isso ndo
se restringe apenas a hotelaria de Salvador, desencadeia o acontecimento de
diversas situagdes que nao deveriam ocorrer. Na recepg¢ao cujas atividades
sdo desenvolvidas com certo imediatismo, os funcionarios acabam passando
por um processo de exaustao fisica e mental, muito embora, nem se deem
conta do seu estado. A qualidade se estabelece, em diversas situacdes pela
importancia que |he é atribuida dentro de uma empresa. Isso permite dizer que
funcionarios que trabalham além do determinado tem uma propensio, por
questdes Obvias de exaustédo laboral, a cometerem mais erros, o que afeta a
prestacao do servigo.

A respeito da existéncia de multifuncionalidade nos funcionarios
dentro do setor de hospedagem ela respondeu que acontece de maneira

recorrente.

Acontece sim, tanto na recepgdo, quanto na portaria social. A
recepgao exerce a fungdo dos trabalhadores de banquetes (metria),
eventos, financeiro, setor de reservas, telefonia e os mensageiros
também um pouco da fungdo do departamento técnico (que € quem
recebe o material de eventos e leva para o centro de convengoes).
Quando o participante do evento ta hospedado, as vezes ele deixa o
material aqui e depois pede pra levar la no centro de convengoes, e
muita das vezes ele pede que os mensageiros fagam esse servigo

pra eles, para ajuda-los.

Essa resposta corresponde a busca que os hotéis fazem por
funcionarios dispostas a desempenharem diversas atividades. Esse tipo de
comportamento, entre outros fatores, é influenciado pelo discurso que as
organizagbes veiculam na midia que expressam interesse e valorizagdo de
individuos qualificados que saibam desempenhar diversos papeis dentro da
empresa. Isso certamente pode ser entendido como uma estratégia
empresarial para que o maior numero de tarefas seja realizado pelo menor

numero de pessoas. Nesse sentido, o alcance da qualidade na empresa pode
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ser dificultado, ja que a concentragédo de atividades imprime a necessidade de
se dedicar com menos rigor ao desempenho de certas obrigagdes.

A respeito da qualidade das instalacbes para a realizagdo dos
trabalhos dentro do hotel, ela informou que o Hotel A atende a suas
necessidades, e nao enxerga como uma caracteristica que influencia
negativamente dentro da empresa para a prestagdo dos servigos. “As
instalacbes sdo boas sim, ndo tenho do que me queixar das instalacbes nao,
tanto aqui quanto na central, e na portaria social as instalagcbes sao boas.” As
instalacbes correspondem a um ponto importante na prestacdo do servico
hoteleiro, um espaco bem estruturado facilita o trabalho, e permite que os
funcionarios desenvolvam suas tarefas com mais agilidade, conforto e bem-
estar. Essa pode ser considerada uma caracteristica muito importante para que
os trabalhadores do Hotel A se sintam pertencentes a um ambiente favoravel
ao desenvolvimento de suas atividades.

Quando questionada sobre sua avaliagdo a respeito da carga
horaria de trabalho dos seus funcionarios a Chefe de Recepc¢ao deu a seguinte

resposta:

A gente trabalha numa escala de seis dias de trabalho por um de
folga. Numa carga horaria de sete horas e vinte por dia, com uma
hora de intervalo. Eu avalio que é uma carga horaria justa, ndo é tao
sobrecarregado assim. Da pra terminar o trabalho todo sem nenhum
problema, concluir o trabalho em dia.
O Hotel A cumpre o que determinado por lei em termos de escala
de trabalho e carga horaria diaria de trabalho. Entretanto algumas reflexdes
precisam ser salientadas. Apesar de considerar uma carga horaria de trabalho

justa, ela ressalta que ndo é uma carga “tao” sobrecarregada, e conclui que da
para terminar “o trabalho” em dia. Essa afirmacdo pode ser percebida como
uma resposta que privilegia os interesses do empregador em detrimento do
esfor¢co do trabalhador, afinal, se a carga horaria é justa para o cumprimento
das atividades, e supre as necessidades demandadas pela quantidade de
trabalho, n&o significa que ela atenda em sua totalidade as aspiragbes dos
empregados. A resposta dada pela Chefe de Recepgado aponta para uma
direcdo comumente seguida pelos hotéis, a carga horaria e os dias de trabalho

devem atender as expectativas dos detentores do poder nessas empresas,
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cumprindo com a suas obrigagdes elementares que sdo as de render mais
produzindo o menor custo.

A questdo subsequente da entrevista se debrugava sobre a
avaliacdo da qualidade dos materiais disponibilizados para o trabalho dos seus

funcionarios. E a ela respondeu o seguinte:
Toda empresa privada ela visa o lucro, entdo quanto menor for sua
despesa melhor. Entdo claro que alguns materiais eles vao procurar
comprar dos mais baratos para poder ndo sobrecarregar na despesa
do hotel. Entao, alguns materiais eu acho que poderiam melhorar um
pouco, mas a maioria em si, € de boa qualidade, da pra concluir o
servigco sem nenhuma dificuldade, sem problemas.

O reconhecimento da busca incessante por lucros cada vez maiores
reitera algumas afirmacgdes desenvolvidas ao longo da pesquisa, e de
reconhecimento dos estudos sobre as empresas inseridas no contexto do
capitalismo. A necessidade de melhorar alguns materiais para o
desenvolvimento de algumas atividades na recepg¢ao permite afirmar que mais
uma vez a qualidade na prestacao do servico pode ser afetada pela deficiéncia
de alguns materiais indispensaveis a prestacdo do servico. Em contrapartida a
necessidade de melhora de alguns materiais a responsavel pelos setores de
Recepcao/Telefonia/Portaria Social completa que n&o acredita que como a
maioria € de boa qualidade, isso nao interfere e nem tdo pouco promove
dificuldades para a realizagao das tarefas.

A relagcdo entre funcionario e chefia foi desenvolvida para
estabelecer uma compreensido sobre uma questdo que certamente influencia
na condicdo de trabalho do empregado, e gera impacto sobre o servigo
prestado cotidianamente, o relacionamento. Sobre a relacdo existente entre a

Chefe de Recepcéo e seus funcionarios, ela respondeu o seguinte:

Eu tenho uma boa relacdo. Eu acredito que eu tenho um bom
relacionamento, fora que tem aqueles momentos que a gente precisa
chamar atengéo, ser um pouco mais dura. Mas no geral, fora esses
momentos de tensdo do trabalho, que tem que ter a hora da
reclamagao, é tranquilo o relacionamento.
As relagbes entre os individuos no trabalho configuram uma
condigao dentro do trabalho favoravel ou desfavoravel a realizagdo do mesmo.
Essa resposta pode ser interpretada como algo positivo da rotina do Hotel A.

Uma boa relagao entre os funcionarios e chefes facilita a prestacéo do servico,
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contribui com a harmonia no ambiente de trabalho e é um estado adequado
para o alcance da qualidade em seu carater subjetivo e intangivel.

Os beneficios oferecidos aos funcionarios fornecem direta e
indiretamente condicbes adequadas para a realizagdo das atividades. A
satisfacdo dos trabalhadores varia de acordo com a motivacdo que eles
recebem para realizar suas tarefas, e isso impacta na vontade que eles tém de
prestar um bom servico, de atender os desejos e necessidades dos clientes.
Sobre quais séo os beneficios oferecidos pelo Hotel A e qual a avaliagao sobre

eles, a Chefe de Recepg¢ao respondeu:
Os funcionarios que tem o nome citado mais vezes no opinario em
elogio, eles deram uma premiacdo, foi uma boa sacada sim pra
motivar o pessoal a trabalhar e a atender melhor. Além de ganhar o
prémio o nome é citado no encontro mensal, que é o encontro que
acontece com todos os funcionarios, onde é dado o relatério da
empresa para os funcionarios, e ai entram todos que foram citados,
nao sé os mais citados. Todos os que tiveram o nome citados durante
0 més tém seu nome exposto no teldo nessa reunido com todos os
funcionarios da casa. Eu acredito que no momento eles s6 estejam
fazendo isso, ndo tem outra politica de motivacdo para funcionario
nao, acho que é s6é essa no momento.
Essa estratégia de motivagado e premiacdo oferecida pelo Hotel A
provoca um resultado benéfico a qualidade no servigco oferecido. Aliado a
satisfacdo do cliente que tende a receber servicos mais bem prestados, a
empresa ainda ganha funcionarios mais engajados e realizados por terem seus
trabalhos reconhecidos, avaliados e recompensados. Isso mostra que quanto
maior for o incentivo dado pelo hotel para o funcionario trabalhar melhor,
cresce gradativamente a chance de obter trabalhadores e clientes contentes. A
existéncia de poucos instrumentos com tais caracteristicas no Hotel A
certamente diminui a probabilidade dele alcangar niveis mais elevados de
qualidade. Entretanto, as politicas ja existentes sdo validas e nao séo
compartilhadas por muitos empreendimentos que deveriam seguir esse
exemplo para melhor alcancar a qualidade nos equipamentos, nédo soé
hoteleiros como também turisticos de maneira geral.
Em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos pelo Hotel A, a
resposta obtida foi importante para entender qual a visdo da Chefe de
Recepcdo sobre o servicos prestados pela propria empresa e pelos

funcionarios.
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Eu acredito que a gente consegue sim suprir as necessidades dos
clientes. E claro que a gente teve um curso agora sobre exceléncia
no atendimento ao cliente. A gente tenta melhorar sempre um pouco
mais, as vezes claro que acontecem falhas por que todo mundo é ser
humano, entdo uma vez ou outra acontece um erro ou um problema,
mas quando percebe esse problema a gente tenta corrigir, a gente
pontua logo e tenta solucionar e vé onde esta o erro para ndo se
repetir. Mas eu acredito que sim, no hotel em geral tanto no setor de
hospedagem quanto no setor de alimentos e bebidas a gente presta
um bom servigco aos hdspedes.

Em linhas gerais a avaliagdo de que a equipe consegue satisfazer as
necessidades dos clientes é fundamental para compreender o processo em
que os trabalhadores estdo inseridos. Segundo Palandini (2000), existem
consideragdes de diversos autores que dizem que o esfor¢o para agregar
qualidade ao processo de produgao do servigo gera o aumento da qualidade. A
percepgao de que setores, além do setor de hospedagem, desenvolvem um
bom servico é uma avaliagdo pertinente sobre a integragcdo necessaria para
que o hotel tenha qualidade em todas as esferas da prestagcado do servico.

Dentre os diversos fatores que envolvem a qualidade na prestacao
do servigo, o estado de espirito do funcionario, de alguma maneira, influencia
no contato imediato com o hdéspede, o que impacta na qualidade. No setor
hoteleiro, a carga horaria de trabalho e o volume de atividades interferem na
qualidade de vida do trabalhador, e consequentemente no seu rendimento no
trabalho. Sobre o estado de humor dos seus funcionarios no final do
expediente de trabalho, a Chefe de Recepgao respondeu o seguinte:

Normalmente, eu vejo assim com bom humor, claro que se ha muita
movimentagédo do hotel, como é o caso dos dias mais puxados, eles
ficam mais cansados, ndo que eles vao embora irritados. Mas vocé
vé que pela aparéncia eles estdo cansados, entdo ndao conversam
muito, vao logo embora, ndo querem papo. Mas normalmente eles
saem daqui fazendo piada.

No mesmo contexto do estado de humor dos funcionarios, foi
perguntado se a Chefe da Recepgao acreditava na interferéncia do estado de
humor dos funcionarios na qualidade do trabalho que eles realizam. Ela

respondeu:

Com toda certeza, sem duvida. Quando ele chega de bom humor o
atendimento dele sempre é melhor. Eu sei que a gente tem que
separar 0s nossos problemas pessoais do trabalho, mas nem sempre
todo mundo consegue fazer isso. Entdo acaba um pouco interferindo
sim, se vocé nao trata mal, pelo menos vocé deixa transparecer que
vocé ndo esta muito bem.
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Tal resposta mostra que funcionarios insatisfeitos com a empresa
em que trabalham, ou com problemas que afligem suas vidas particulares,
acabam transmitindo seus sentimentos e anseios para a prestacédo do servigo e
influenciando na qualidade. Contudo, o Hotel A aparentemente nao possui
muitos problemas relacionados ao humor dos funcionarios na prestacdo de um
servigco de qualidade.

A mesma entrevista, contendo as mesmas perguntas, foi aplicada
para os responsaveis pelos setores de reservas e governancga.

A Coordenadora de Reservas trabalha na empresa ha oito anos,
possui 31 anos de idade, e declarou ter o nivel de escolaridade superior
completo.

Ela foi extremamente direta e objetiva na resposta fornecidas,
diferentemente da Chefe de Recepcgao/Telefonia/Portaria Social. Quando
questionada sobre qual o procedimento utilizado pelo hotel para suprir suas
necessidades de mao de obra, quando um funcionario ndo comparece ao
trabalho ela declarou: “Trabalhamos com uma equipe reduzida, porém
multifuncional, o que n&o impossibilita o bom funcionamento do setor na
auséncia de um colaborador.”. Tal afirmagdo ja forneceu uma resposta para
outra questao que se relaciona a existéncia de colabores multifuncionais dentro
da empresa.

Essa é uma realidade, como ja foi dito anteriormente, comum no
ambiente hoteleiro em geral, e no Hotel A também acontece e é vista pelos
gestores como algo positivo. Diretamente sobre a como ela observa a
existéncia de trabalhadores multifuncionais dentro da empresa, ela respondeu:
“De forma boa e produtiva.”.

Sobre a qualidade das instalagdes para a realizagao dos trabalhos
dentro do hotel, foi dada a seguinte resposta: “Para a realizagdo da jornada de
trabalho, boa e satisfatéria.”.

Da mesma forma que a Chefe de Recepcdo, a Coordenadora de
reservas vé a carga horaria de trabalho dos seus funcionarios como
“‘compativel com as demais organizagoes”.

De maneira diferente do que foi dito anteriormente, a Coordenadora
de reservas considera os materiais disponibilizados para ao desenvolvimento

do trabalho dos seus funcionarios como muito satisfatoria. Ela respondeu: “Sao
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excelentes.” E também considera a relagdo com seus funcionarios como
excelente. “Excelente. Trabalhamos em harmonia.”

Ela citou alguns informagdes sobre os beneficios oferecidos pelo
hotel, mas nao quis aprofundar nos detalhes da questdo. Quando questionada
quais sao e como ela avaliava, ela respondeu: “Plano de saude e odontolégico,
encontro mensal (encontro com funcionarios).”.

Sobre a qualidade dos servicos oferecidos pelo Hotel A ela fez a
seguinte avaliagado: “Bons. Dentro do padrdo em que o mesmo se encontra.”. E
a respeito da qualidade dos servicos desenvolvidos pelos seus funcionarios ela
respondeu: “Bons. Aprendem a desenvolver de forma compativel com as suas
atividades.”.

As respostas dadas por ela, pela simplicidade e objetividade,
expressam pouco interesse nos assuntos abordados, o que dificulta a
realizagcao de uma analise mais aprofundada das frases. Dito isso, sobre como
ela avalia o estado de humor dos seus funcionarios no fim do expediente de
trabalho ela respondeu: “Bom. Pois trabalhamos de forma harmoniosa.”. e se o
estado de humor dos funcionarios interfere na qualidade do trabalho que eles
realizam ela deu a seguinte resposta: “Sim. Interfere.”.

Da mesma forma que a Coordenadora de Reservas, o Supervisor de
Andares, responsavel momentaneo pelo setor da governanga deu resposta
curtas e ndo utilizou muitas palavras. Ele possui 45 anos de idade, trabalha no
hotel ha 16 anos, e declara ter o nivel médio de escolaridade. Sobre o
procedimento utilizado pelo hotel, para suprir suas necessidades de mao de
obra quando um funcionario ndo comparece ao trabalho, ele respondeu: “E
colocado um funcionario extra, ou tirado de uma area para preencher aquela
vaga.”. O que condiz, de alguma maneira, com a declaragcdo dada pela Chefe
de Recepcao/Telefonia/Portaria Social.

Quando questionado como ele observa a existéncia de
trabalhadores multifuncionais dentro da empresa, ele respondeu: “Sao aqueles
que tomam a iniciativa.”.

Sobre a avaliacdo da qualidade das instalagcdes para a realizagao
dos trabalhos ele respondeu: “Otima, pois tem espacos fisicos extensos.”. A

avaliagao da carga horaria de trabalho dos funcionarios, bem como a qualidade
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dos materiais disponibilizados para o desenvolvimento do trabalho dos seus
funcionarios, foi a seguinte: “Otima”.

Sobre a avaliacdo da relagdo com os seus funcionarios, ele
respondeu: “Otima, pois tento manter um bom relacionamento através da
comunicacdo.”. A respeito de quais sdao e como ele avalia os beneficios
oferecidos pelo hotel, ele respondeu: “Cursos, quando é oferecido pelo hotel,
pois vocé so tem a ganhar.”.

Ja a qualidade dos servicos oferecidos pelo hotel e a qualidade dos
servicos desenvolvidos pelos funcionarios ele também considera: “Otima”.

O estado de humor dos funcionarios no fim do expediente € avaliado por ele
como: “No geral € bom.”.

A ultima questao, que é direcionada para a influéncia do estado de
humor dos funcionarios na qualidade do servigo, ele reitera que acredita que o
humor influencia no servigo prestado pelos funcionarios: “Sim, pois para seu
trabalho sair perfeito, depende do estado de espirito.”.

As entrevistas foram importantes na medida em que permitem
estabelecer uma comparacgao entre a opiniao dos gestores e dos funcionarios

do setor de hospedagem do Hotel A.
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4.2.2 Perfil da mao-de-obra e resultados

A amostra foi de 30 questionarios aplicados aos funcionarios do
setor de hospedagem Hotel A. A maior parte dos entrevistados do Hotel A tem
entre 18 e 35 anos de idade (ver grafico 1). A grande maioria dos trabalhadores
€ representada por jovens.

GRAFICO 1
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Fonte: Grafico 1: Idade (anos). Desenvolvido pelos autores.

Nessa faixa etaria, predomina a figura feminina, embora a pesquisa
tenha identificado, em sua amostra, presengas um pouco equivalente de
homens e mulheres, com percentuais de 60% e 40 %, respectivamente (ver

grafico 2).

GRAFICO 2
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Género

® Masculino

B Feminino

Fonte: Grafico 2: Género. Desenvolvido pelos autores.

Essa condigado de juventude tem reflexo sobre o tempo de trabalho
da mao de obra hoteleira. Uma porcentagem representativa (30%) desses
funcionarios esta, no maximo, ha cinco anos trabalhando no Hotel A (ver
Grafico 3). A grande maioria (40%) é recém-chegada na empresa, possui
menos de um ano, e outra parte representativa (20%), ndo ultrapassa 2 anos
na atividade.

GRAFICO 3
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Fonte: Grafico 3: Tempo de trabalho no Hotel A. Desenvolvido pelos autores.
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No que se refere a escolaridade, ha uma distribuicdo quase
equivalente para os niveis abaixo do 2° grau. Concentrando-se nessa faixa um
pouco menos que a metade da mao de obra, o equivalente a 43%, possui uma
escolaridade apenas com o 2° grau completo, o que vem indicar uma situagao
a ser cuidadosamente analisada. Esse dado é preocupante, uma vez que a
busca pela melhoria da qualidade de servigos, € necessariamente influenciada
pela formagao educacional dos recursos humanos da empresa. Vale esclarecer
que, embora pouco significativo, ainda persiste, nesse setor da atividade, a
presenca de analfabetos em seu quadro funcional, o que dificulta a execugao
plena de algumas atividades. O contato diario com hdspedes requer
desenvoltura e habilidade para lidar com as mais diversas situagdes, pelo fato
de os clientes do Hotel A serem pessoas com um nivel econémico
relativamente elevado. Apenas 20% dos entrevistados possuiam o ensino
superior completo, da mesma maneira que 20% possui o ensino superior

incompleto (ver grafico 4).

GRAFICO 4
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Fonte: Grafico 4: Escolaridade. Desenvolvido pelos autores.

O contingente entrevistado tem sua remuneragdo concentrada na
menor quantidade de salarios, ou seja, 67% dos funcionarios entrevistados do
setor de hospedagem do Hotel A ganham até dois salarios minimos (ver grafico

5). A faixa salarial representa uma informagao importante para entender n&o
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apenas que tipo de remuneragdo ganha o funcionario desse setor, mas
também a sua condicdo de vida. Baixos salarios indicam que esses
funcionarios podem ter limitagdes para atender suas necessidades basicas e
isso, definitivamente pode impactar na sua atuagao profissional. Profissionais
que ganham salarios baixos, certamente passam por dificuldades financeiras o
que pode gerar desconforto a respeito da sua condigao, tal afirmagéo aliada a
mais deficiéncias nas condi¢cdes de trabalho também impactam na qualidade.

Grafico 5
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Fonte: Grafico 5: Faixa salarial. Desenvolvido pelos autores.

Dos entrevistados do setor de hospedagem, 37% atuava na
governanga, com uma diferenca pequena em relagdo a recepgado (36%),
enquanto a menor porcentagem corresponde ao setor de reservas e lazer, 7%
cada um (ver grafico 6). Isso permite entender que a maior parte das respostas

obtidas dizem respeito a opinido e avaliagdo da governancga e recepg¢ao.
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Grafico 6
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Fonte: Grafico 6: Setor de atuagao no Hotel A. Desenvolvido pelos autores.

O estado de humor dos funcionarios no final do expediente de
trabalho é importante para compreender qual € o impacto do proprio trabalho,
ou da condigao de trabalho, na vida do trabalhador. A intencéo € perceber se o
dia de trabalho provoca uma carga de irritagdo alta ou ndo. Dos entrevistados
40% considera ter um bom estado de humor no final do trabalho, e apenas 6%
declara ter um estado de humor ruim (ver grafico 7). Ninguém declarou ter um
estado de humor péssimo e 10% disse ter um 6timo estado de humor, o que é
um indicador positivo do Hotel A.
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Grafico 7
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Fonte: Grafico 7: Estado de humor no fim do expediente. Desenvolvido pelos autores.

Quando questionados se o seu proprio estado de humos influéncia
na qualidade do trabalho desenvolvido no hotel, 80 % dos funcionarios
respondeu que “ndo” enquanto 20% disse que “sim” (ver o grafico 8). Essa
informacédo é contraditéria com a opinido da Chefe de Recep¢ao do Hotel A
que afirmou que apesar da necessidade de estabelecer uma separacao entre
problemas particulares e profissionais, o servigo dos funcionarios é certamente
influenciado pelo seu estado de humor, e consequentemente a qualidade
também é. Esse pode ser considerado um indicador de que a satisfagao
individual dos funcionarios deve ser levada em consideragcdo na prestacao de
um servigo com qualidade. Logo, quanto mais precarias forem as condi¢des de
trabalho maior pode ser a possibilidade delas influenciarem o estado de humor

dos funcionario e, por conseguinte, a qualidade do servigo.
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Grafico 8

O seu estado de humor interfere na qualidade do seu
trabalho

HSim

mNdo

Fonte: Grafico 8: O seu estado de humor interfere na qualidade do seu trabalho. Desenvolvido
pelos autores.

Outra questdo ja foi previamente discutida a respeito da
multifuncionalidade dos trabalhadores dentro da empresa, obteve resultados
condizentes. Enquanto a Chefe de Recepgéao/Telefonia/Portaria Social admite
que seus funcionarios realizam diversas funcdes, além das suas obrigacdes
pré-estabelecidas, os préprios funcionarios reafirmaram a questdo. Dos
entrevistados, 83% se considera um trabalhador multifuncional e, apenas, 17%

nao se considera como tal.

Grafico 9
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Vocé se considera um trabalhador multifuncional

HSim

mNdo

Fonte: Grafico 9: Vocé se considera um trabalhador multifunional. Desenvolvido pelos autores.

A avaliacdo da qualidade das instalacbes para a realizacdo do
trabalho no setor de hospedagem obteve resultados em sua maioria positivos.
Dos entrevistados do Hotel A, 40% avaliaram as instalagdes para a realizagao
do trabalho como boas, 33% considera as instalagées regulares, 10% acha as
instalagbes muito boas, outros 10% acha as instalagbes 6timas, 7% acha as
instalagdes péssimas, e ninguém declarou que considera as instalagdes ruins
ou muito ruins (ver grafico 10). Ter um resultado majoritariamente positivo
(aproximadamente 60%) permite dizer que o Hotel A tem um ambiente
favoravel nesse quesito que influencia tanto nas condi¢des de trabalho, quanto
na qualidade do servigo oferecido aos hdspedes.

Grafico 10
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Avaliacao da qualidade das instalagdes para a
realizacao do seu trabalho
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Fonte: Grafico 10: Avaliagdo da qualidade das instalagbes para a realizagdo do seu trabalho.
Desenvolvido pelos autores.

A questao sobre carga horaria de trabalho, que comumente escuta-
se falar que € muito exaustiva no setor hoteleiro, sobretudo nos setores que
desenvolvem um trabalho operacional, obteve os seguintes resultados no Hotel
A. Dos trabalhadores entrevistados do setor de hospedagem, 10% avalia a
carga horaria como muito boa, 27% avalia a carga horaria como boa, e também
27% avalia como regular (ver grafico 11). Ja em relagdo as avaliagbes
negativas somadas, ruim (23%) e muito ruim (10%), 33% avalia de maneira
negativa a carga horaria de trabalho. No Hotel A, de acordo com a avaliagao
dos préprios trabalhadores do setor de hospedagem, a carga horaria de
trabalho ndo € um grande problema, o que ndo pode ser indutivamente
considerado um fator que influencia majoritariamente na qualidade do servigo.
Porém, se as respostas que consideraram a carga horaria regular forem
entendidas como de carater nao positivo, o resultado tende a ser desfavoravel
para a realidade dos trabalhadores. Esse pode ser entendido como um
problema do setor hoteleiro em geral, o fluxo excessivo de trabalho, e a rotina
cansativa de um hotel de grande porte tende a fatigar os recursos humanos

envolvidos na prestacao do servico, o que diminui a qualidade.

Grafico 11
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Fonte: Grafico 11. Avaliagdo da carga horaria de trabalho. Desenvolvido pelos autores.
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A avaliagdo da qualidade dos materiais para o desenvolvimento do

trabalho, em sua maioria obteve bons resultados para a analise das condi¢cdes

de trabalho oferecidas pelo do Hotel A (ver grafico 12).
Grafico 12
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Fonte: Grafico 12: Avaliagdo da qualidade de materiais para o desenvolvimento do seu

trabalho. Desenvolvido pelos autores.

Sobre a avaliagéo dos proprios funcionarios sobre a sua relagédo com

o chefe do setor, as respostas estavam em harmonia com o que foi dito nas

entrevistas aplicadas aos chefes. Da mesma maneira que as respostas das

entrevistas afirmavam a existéncia de uma boa relacdo entre chefes e

funcionarios, os questionarios tiveram respostas semelhantes. 37% dos
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trabalhadores disseram ter uma étima relagdo com o chefe, 36% uma relagao
muito boa, 20% uma relacéo boa, e apenas 7% reconheceram ter uma relacao
regular (ver gréafico 13).

Grafico 13
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Fonte: Grafico 13: Avaliagao da relagdo com o chefe. Desenvolvido pelos autores.

Da avaliagéo sobre a relagdo com os colegas de trabalho obteve-se
majoritariamente também, conclusbes positivas (ver grafico 14), o que
representa uma condigao favoravel a realizagao dos trabalhos.

Grafico 14
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Fonte: Gréfico 14: Avaliagdo da relacdo com os colegas de trabalho. Desenvolvido pelos
autores.

Os beneficios oferecidos pelo hotel foram avaliados como regulares
pela maioria 53%, seguidos de bons 27%, péssimos 10%, e 6timos 7% (ver
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grafico 15). Essa realidade torna-se importante, quanto maior € o numero de
beneficios, o que de certa forma impacta nas condicdes que o hotel oferece ao
trabalhador, mais satisfeitos os empregados estdo em atender as expectativas
da empresa, sejam no campo da qualidade ou nao.

Grafico 15
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Fonte:Grafico 15: Avaliagdo dos beneficios oferecidos pelo Hotel A. Desenvolvido pelos
autores.

De maneira geral os funcionarios do setor de hospedagem avaliaram
a qualidade dos servigos oferecidos pelo Hotel A de forma positiva. 56%
consideram a qualidade boa, 20% regular, 17% muito boa, 7% 6&tima (ver
grafico 16).
Grafico 16
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Fonte: Grafico 16: Avaliagdo da qualidade dos servicos oferecidos pelo hotel. Desenvolvido
pelos autores.
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A respeito dos servigos desenvolvidos pelos proprios trabalhadores,
eles avaliaram a qualidade dos servigos que eles desenvolvem em sua maior
parte positivamente. 43% considera seus proprios servicos com uma qualidade
muito boa, 40% boa, 17% diz que a qualidade do seu servigco é étima (ver
grafico 17).

Grafico 17
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Fonte: Grafico 17: Avaliagdo da qualidade dos servigos desenvolvidos pelo trabalhador.
Desenvolvido pelos autores

Apesar das distingdbes encontradas em algumas respostas e o que
as percepgoes baseadas no senso comum cotidiano revelam, as condi¢des de
trabalho do Hotel A possuem caracteristicas majoritariamente positivas.
Entretanto, as variacbes se analisadas com maior profundidade permitem
perceber a ligagcdo entre as respostas obtidas e seu impacto na qualidade do
servico. E preciso levar em conta também, que as informacdes obtidas tiveram
certa influéncia inerente a interferéncia da pesquisa na opinidao do trabalhador,
mesmo que em niveis rasos, e que os participantes por estarem influenciados
pela atmosfera do seu local, por significado, ndo tenham sido 100% fiéis as
suas reais opinides. Isso acaba comprometendo a confiabilidade dos dados
encontrados, mesmo que de maneira leve, entretanto os resultados
apresentam realidades importantes para os objetivos definidos previamente

pela pesquisa.
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5 CONCLUSAO

Apresentar a hotelaria como uma atividade que possui uma vasta
complexidade de relagbes torna-se importante na medida em que ajuda a
refletir sobre o tipo de organizagdo hoteleira que se deseja consumir e
reproduzir no planeta. O objetivo desse trabalho foi analisar a influéncia das
condicbes de trabalho na qualidade de servico prestado no setor de
hospedagem da hotelaria de grande porte da cidade de Salvador. Logo, pode-
se perceber que a condigdo de trabalho do empregado influencia direta e
indiretamente na qualidade do servico que ele presta dentro da empresa.

Levando em consideracao as questdes apresentadas no inicio do
presente trabalho, pode-se concluir que a coleta de dados foi de suma
importancia para a analise e compreensao da hotelaria de maneira geral e
particular. Na atividade hoteleira, cuja centralidade da realizagcdo dos servigos
esta no homem, faz-se necessario pensar o alcance da qualidade
relacionando-o com o bem-estar do trabalhador, bem como a promocédo de
condigdes de trabalho cada vez mais dignas e valorizadas.

O item 4.2.4 (RESULTADOS, ANALISES E DISCUSSOES) desse
trabalho permite perceber que os interesses da hotelaria em maximizar seus
ganhos econdmicos s&o fatos que precisam ser revistos. Tal tematica pode ser
explorada com outros variados exemplos e tipos de abordagem, e representam
uma interessante possibilidade de pesquisa para o desenvolvimento cientifico
de quem se interessar.

A percepgcao do servico como sendo algo influenciado pelas
condigdes de trabalho na hotelaria ajudou a aprofundar a reflexdo acerca da
dindmica da empresa hoteleira. Por ser um tema composto por uma série de
variaveis nao foi possivel expressar todas as caracteristicas que possui a

relagdo qualidade de servico e condigdes de trabalho. Entretanto, atingiu-se a
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meta de mostrar que a valorizagdo do trabalhador do setor de hospedagem é
fundamental para a existéncia de um servico com um nivel de qualidade
elevado. Afinal, ha uma forte relagao existente entre o bem-estar do individuo
que presta um servico e a sua vontade de atender as necessidades do outro,
com a caréncia existente em suas proprias necessidades, sejam elas ligadas
ao trabalho ou ndo, diminui-se a vontade de suprir as demandas exigidas pelo
alcance de qualidade.

A qualidade no servico hoteleiro, em particular, depende de ter
recursos humanos qualificados, e no minimo dispostos a servir com qualidade.
Entretanto a analise dos dados coletados na pesquisa sobre o perfil da mao de
obra do setor de hospedagem do Hotel A revelou uma realidade particular, de
certo modo, com pouca conexao com 0O que € sinalizado por um mundo
interligado, competitivo, que privilegia a informagéo e o conhecimento como
base para os processos de desenvolvimento empresarial.

A baixa remuneracao revelada no setor de hospedagem do Hotel A,
reafirma a realidade de trabalhadores da hotelaria que possuem
economicamente uma posicao social problematizada. Esse delicado campo de
analise certamente pode ser mais explorado como uma maneira de
compreender as condi¢des ndo sO de trabalho, como também de vida, dos
recursos humanos da hotelaria.

Os empresarios do setor hoteleiro, de acordo com o que foi
estudado, possuem um comportamento diferente do passado, mas que ainda
carece de mudancgas e evolucdo. Nesse sentido o conhecimento da opinido e
da vivéncia dos funcionarios € de importancia elementar para transformacodes
positivas na hotelaria. Se a realidade competitiva do mundo empresarial aliada
as transformag¢des no comportamento dos hdéspedes exigem um servico com
maior padrao de qualidade, este servigo, por sua vez, € resultado de um
conjunto de ag¢des que envolvem tanto a administragdo do hotel, quanto seus
funcionarios, que devem ser transformados em parceiros no empreendimento,
valorizados e estimulados com melhores condi¢des de trabalho.

A pesquisa revela um perfil de mao de obra, que embora satisfeito
com a qualidade do servigo do hotel em que trabalha e com a qualidade do
préprio servico que ela presta, ndo € compativel com o mundo globalizado, que

exige alta qualidade nos servigos prestados ao hdspede. Sem a pretensao de
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esgotar o assunto, esse trabalho foi realizado no sentido de servir como
subsidio para o processo de mudanca da realidade hoteleira, ndo apenas no
aumento do padrao de qualidade, mas também na melhoria da condicdo do

individuo enquanto trabalhador e enquanto cidado.
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APENDICE A — Questionario destinado aos funcionarios do hotel A

UMEB - Questionario de pesguisa sobre as condictes de trabalho e a qualidade do

servigo no setor de hospedagem da hotelaria de grande porte de salvador,
pasTRUCGES

=  [Esse guestionsno possui perguntas soore o seu perfil individual e

SOI0NE SUA :p'nﬁn u respsitn do trabaino que wncE desenyoive na

hotelaria.
*  Faon rasponder esse Questiondno, bome como base B experanciE no

hiotel = que yocs ests trabalhando.
= Aszinale com um ¥ 8 reposts que mehor se sdeque e sua realidede.

1. GEnero:  OMascuine OFemining 11, Como voce avalia a sua carga horaria

O 18 aposa 25 amos [0 246 amos a 35 anos de trabalho?

Z. Idade: 136 amos 2 45 amos [ 45 amos 2 55 amos O essima Cheviza Ruim |:|-F..1irn Cregular
[156 205 2 65 2mos O Acizea ds 85 amos Loa  DMutoBoa [ickima
3. Nivel de escoianoame: 12, Comovoce avalia a qualidade dos

) . o . materiais disponibilizados para o
O Ersine findamental incomplete [ Ensine fmdamental completo desenvolvimento do ssu trabalho?

O EDE”:H} I'.'I:I.Eﬂ;iil-'.‘ll!:[l'_"lp'.ﬂn - EIE.J:I.D main-:-:mp]eb:l OFessima Ctvito Ruim ORuirm CRegular
[ Zadng = e [ Ensina sup comprei O8ca O Muto Boa  Od<ima

-E Tempo de trabalho na empresa:
13, Como vocs avalia sua relagdo com seu

O Menesde | smo (1 2moa 2 mes chefe?
O 2apos a 5 ames 05 anos a 17 anos OFessima Clhvvizo Buim OPuim CRegular
O Mvais de 10 2nos O8oa O kwite Boe  O0<ima

5. dwal alternativa melhor representa sua faixa salarial?
14, Como voce avalia sua relagdo com os

colegas de trabalho?
Opessirna Ofuiza Fuim ORuim CRegular

O 122 sbmicmicmes O Mais de 10 s2limios micimes

O a5 salarios mirmas

O #a10salarios mmimos _
€. Setor de atuacdo no hotel: OBoa O Muite Boa O0tma

O Recepcio O Governangs O Reserva
15, Como vocé avalia os beneficios
Olszer  OTelefonia oferecidos pelo hotel em que vocé
trabalha?

7. Comovaecd avalia seu estado de humor no fim
Orezzimes Ontviso Ruins ORvine DR:EuI:rﬂ

do seu expedients de trabalho? _ _
Oressime [Pavita Buim CRwm |:|F.-=;|. i Dsons DuizoBons [dtimes
Osom O vt Bem Citimo
16, Como voce avalia a qualidade dos

B, Vo2 parmite que o seu estadoe de humor interfira servigns oferecidos peln hotel em que

na gualidade do seu trabalho? .
voce trabalha?
Oszm O Kza
Oressima Cheviza Ruim ORwim Eh:-gul:r
g, WVoce se considera um trabalhador multifunconal (- O Muite Boz [dsima
dentro da empresa? aa
O Sim U hée 17. Como vocé avalia a qualidade dos

servicos que vocé desenvolve no hotel em

1D, Como wace avalia a qualdade das instalagoes para que vocs trabalha?

a realizacio do seu trabalho?
Orezsima Chevizo Ruim ORuim Eh:-gulir
CPecsima OMuite Buim ORuim ORe .
Easma prke Bl Hm guiEr Ogca O Kute Boe Odkima

[Eos O tduito Boa Ktima
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APENDICE B — Entrevista destinada aos gestores de hospedagem do hotel A

Universidade do Estado da Bahia - UNEB

Entrevista sobre as condigGes de trabalho e a qualidade do servigo no setor de

hospedagem da hotelaria de grande porte de Salvador.

1.Fungdo:

2. Idade:

3. Nivel de escolaridade:

4. Tempo de trabalho na empresa:

5. Como vocé avalia o estado de humor dos seus funcionarios no final do expediente de trabalho?

6. Qual o procedimento utilizado pelo hotel para suprir suas necessidades de mdo de obra quando um funcionario nado
comparece ao trabalho?

7. Vocé acredita que o estado de humor dos funcionarios interfere na qualidade do trabalho que eles realizam?

8. Como vocé observa a existéncia de trabalhadores multifuncionais dentro da empresa?

9. Como vocé avalia a qualidade das instalagdes para a realizagdo dos trabalhos dentro do hotel?

10. Como vocé avalia a carga horaria de trabalho dos seus funcionarios?

11. Como vocé avalia a qualidade dos materiais disponibilizados para o desenvolvimento do trabalho dos seus funcionarios?

12. Como vocé avalia sua relagdo com seus funcionarios?




13. Quais sdo e como vocé avalia os beneficios oferecidos pelo hotel em que vocé trabalha?
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14. Como vocé avalia a qualidade dos servicos oferecidos pelo hotel em que vocé trabalha?

15. Como vocé avalia a qualidade dos servigos desenvolvidos pelos seus funcionarios ?




APENDICE C- Solicitacdo de autorizacdo para pesquisa académica

ScricipacAc DE AUTcaizaghc Pama PEsQUISA ACADEMICA

Pasguiza: “A influsncia das condighes da trabalbo na gualidade do sa0rigp mo sator da
hoepadamsm da hotalaria de grands poste da Salvades”

Prazado Gastor,

Somos Jorge Eduarde Rocha Bispo, Alniana de Jesus Lobo e Priscila Samtos Portela,
estudantes do curso de Bacharslado em Terismoe e Hotslaria da TWEE — Universidads do
Estadp da Bahia E:tsmos realizando o mosso trebalbe de conclusdo de cmmo (TCC) 2
gostanamos da ssrmos autorizados pela administragio do hotsl a aplicar questionarios aos
funcionarios afim da analizsr a influéncia das condighbas da trabalho na qualidada do servign mo
zatod de hospadarem d4a hotalaria de pramds pogte da Salvadod.

Metod ologia
Ha vm guestionario contendp exclusivements guastdes objotivas: a zar aplicadp aps
fupricnarios qus farem parts 4o zstor de hospedarsm do hotsl, a fim de analizar qual a
infludncia das condipbes da trabalbo na gualidads do servige. Ezza questicnario sara aplicado
em momentos distintos, atravas de ezcolha leatoria @ oporfuna, madiants acsitagdo = interaszs
do fincionario em eeponds-lo.

Apoe afinalizacio dasta pesquiza, 2203 dizponibilizada 3 adminizstragie do hotsl vma copia do
trabalbo com a andlize e s conclusbes desta pesguiza qua podera contribais pera a comprasnssn
da opinido dos fimcionarios a rezpeito do 2o trabalho, @ para 3 poesivel malhoria dos sarvigos
ofsracides palo botal ane ssus clisnte:. E impoedtants dastacsr gue o nome do astabalscimeanto
ndp zara diveleado, bem como outras informaghse: que a empraza venha a fomacer 2 nip dezaje
gue zajam diviolzada:.

Eztamos & dizposigo para esclaracimentos,

Assinatura do Hotel
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	Quando questionada sobre sua avaliação a respeito da carga horária de trabalho dos seus funcionários a Chefe de Recepção deu a seguinte resposta:
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	A questão subsequente da entrevista se debruçava sobre a avaliação da qualidade dos materiais disponibilizados para o trabalho dos seus funcionários. E a ela respondeu o seguinte:
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	O reconhecimento da busca incessante por lucros cada vez maiores reitera algumas afirmações desenvolvidas ao longo da pesquisa, e de reconhecimento dos estudos sobre as empresas inseridas no contexto do capitalismo. A necessidade de melhorar alguns ma...
	A relação entre funcionário e chefia foi desenvolvida para estabelecer uma compreensão sobre uma questão que certamente influencia na condição de trabalho do empregado, e gera impacto sobre o serviço prestado cotidianamente, o relacionamento. Sobre ...
	Eu tenho uma boa relação. Eu acredito que eu tenho um bom relacionamento, fora que tem aqueles momentos que a gente precisa chamar atenção, ser um pouco mais dura. Mas no geral, fora esses momentos de tensão do trabalho, que tem que ter a hora da recl...
	As relações entre os indivíduos no trabalho configuram uma condição dentro do trabalho favorável ou desfavorável a realização do mesmo. Essa resposta pode ser interpretada como algo positivo da rotina do Hotel A. Uma boa relação entre os funcionários ...
	Os benefícios oferecidos aos funcionários fornecem direta e indiretamente condições adequadas para a realização das atividades. A satisfação dos trabalhadores varia de acordo com a motivação que eles recebem para realizar suas tarefas, e isso impacta ...
	Os funcionários que tem o nome citado mais vezes no opinário em elogio, eles deram uma premiação, foi uma boa sacada sim pra motivar o pessoal a trabalhar e a atender melhor. Além de ganhar o prêmio o nome é citado no encontro mensal, que é o encontro...
	Essa estratégia de motivação e premiação oferecida pelo Hotel A provoca um resultado benéfico à qualidade no serviço oferecido. Aliado a satisfação do cliente que tende a receber serviços mais bem prestados, a empresa ainda ganha funcionários mais eng...
	Em relação à qualidade dos serviços oferecidos pelo Hotel A, a resposta obtida foi importante para entender qual a visão da Chefe de Recepção sobre o serviços prestados pela própria empresa e pelos funcionários.
	Eu acredito que a gente consegue sim suprir as necessidades dos clientes. E claro que a gente teve um curso agora sobre excelência no atendimento ao cliente. A gente tenta melhorar sempre um pouco mais, às vezes claro que acontecem falhas por que todo...
	Em linhas gerais a avaliação de que a equipe consegue satisfazer as necessidades dos clientes é fundamental para compreender o processo em que os trabalhadores estão inseridos. Segundo Palandini (2000), existem considerações de diversos autores que di...
	Dentre os diversos fatores que envolvem a qualidade na prestação do serviço, o estado de espírito do funcionário, de alguma maneira, influencia no contato imediato com o hóspede, o que impacta na qualidade.  No setor hoteleiro, a carga horária de trab...
	Normalmente, eu vejo assim com bom humor, claro que se há muita movimentação do hotel, como é o caso dos dias mais puxados, eles ficam mais cansados, não que eles vão embora irritados. Mas você vê que pela aparência eles estão cansados, então não conv...
	No mesmo contexto do estado de humor dos funcionários, foi perguntado se a Chefe da Recepção acreditava na interferência do estado de humor dos funcionários na qualidade do trabalho que eles realizam. Ela respondeu:
	Com toda certeza, sem dúvida. Quando ele chega de bom humor o atendimento dele sempre é melhor. Eu sei que a gente tem que separar os nossos problemas pessoais do trabalho, mas nem sempre todo mundo consegue fazer isso. Então acaba um pouco interferin...
	Tal resposta mostra que funcionários insatisfeitos com a empresa em que trabalham, ou com problemas que afligem suas vidas particulares, acabam transmitindo seus sentimentos e anseios para a prestação do serviço e influenciando na qualidade. Contudo,...
	A mesma entrevista, contendo as mesmas perguntas, foi aplicada para os responsáveis pelos setores de reservas e governança.
	A Coordenadora de Reservas trabalha na empresa há oito anos, possui 31 anos de idade, e declarou ter o nível de escolaridade superior completo.
	Ela foi extremamente direta e objetiva na resposta fornecidas, diferentemente da Chefe de Recepção/Telefonia/Portaria Social. Quando questionada sobre qual o procedimento utilizado pelo hotel para suprir suas necessidades de mão de obra, quando um fun...
	Essa é uma realidade, como já foi dito anteriormente, comum no ambiente hoteleiro em geral, e no Hotel A também acontece e é vista pelos gestores como algo positivo. Diretamente sobre a como ela observa a existência de trabalhadores multifuncionais de...
	Sobre a qualidade das instalações para a realização dos trabalhos dentro do hotel, foi dada a seguinte resposta: “Para a realização da jornada de trabalho, boa e satisfatória.”.
	Da mesma forma que a Chefe de Recepção, a Coordenadora de reservas vê a carga horária de trabalho dos seus funcionários como “compatível com as demais organizações”.
	De maneira diferente do que foi dito anteriormente, a Coordenadora de reservas considera os materiais disponibilizados para ao desenvolvimento do trabalho dos seus funcionários como muito satisfatória. Ela respondeu: “São excelentes.” E também conside...
	Ela citou alguns informações sobre os benefícios oferecidos pelo hotel, mas não quis aprofundar nos detalhes da questão. Quando questionada quais são e como ela avaliava, ela respondeu: “Plano de saúde e odontológico, encontro mensal (encontro com fun...
	Sobre a qualidade dos serviços oferecidos pelo Hotel A ela fez a seguinte avaliação: “Bons. Dentro do padrão em que o mesmo se encontra.”. E a respeito da qualidade dos serviços desenvolvidos pelos seus funcionários ela respondeu: “Bons. Aprendem a de...
	As respostas dadas por ela, pela simplicidade e objetividade, expressam pouco interesse nos assuntos abordados, o que dificulta a realização de uma análise mais aprofundada das frases. Dito isso, sobre como ela avalia o estado de humor dos seus funcio...
	Da mesma forma que a Coordenadora de Reservas, o Supervisor de Andares, responsável momentâneo pelo setor da governança deu resposta curtas e não utilizou muitas palavras. Ele possui 45 anos de idade, trabalha no hotel há 16 anos, e declara ter o níve...
	Quando questionado como ele observa a existência de trabalhadores multifuncionais dentro da empresa, ele respondeu: “São aqueles que tomam a iniciativa.”.
	Sobre a avaliação da qualidade das instalações para a realização dos trabalhos ele respondeu: “Ótima, pois tem espaços físicos extensos.”. A avaliação da carga horária de trabalho dos funcionários, bem como a qualidade dos materiais disponibilizados p...
	Sobre a avaliação da relação com os seus funcionários, ele respondeu: “Ótima, pois tento manter um bom relacionamento através da comunicação.”. A respeito de quais são e como ele avalia os benefícios oferecidos pelo hotel, ele respondeu: “Cursos, quan...
	Já a qualidade dos serviços oferecidos pelo hotel e a qualidade dos serviços desenvolvidos pelos funcionários ele também considera: “Ótima”.
	O estado de humor dos funcionários no fim do expediente é avaliado por ele como: “No geral é bom.”.
	A última questão, que é direcionada para a influência do estado de humor dos funcionários na qualidade do serviço, ele reitera que acredita que o humor influencia no serviço prestado pelos funcionários: “Sim, pois para seu trabalho sair perfeito, depe...
	As entrevistas foram importantes na medida em que permitem estabelecer uma comparação entre a opinião dos gestores e dos funcionários do setor de hospedagem do Hotel A.
	4.2.2 Perfil da mão-de-obra e resultados

	Nessa faixa etária, predomina a figura feminina, embora a pesquisa tenha identificado, em sua amostra, presenças um pouco equivalente de homens e mulheres, com percentuais de 60% e 40 %, respectivamente (ver gráfico 2).
	Essa condição de juventude tem reflexo sobre o tempo de trabalho da mão de obra hoteleira. Uma porcentagem representativa (30%) desses funcionários está, no máximo, há cinco anos trabalhando no Hotel A (ver Gráfico 3). A grande maioria (40%) é recém-c...
	Fonte: Gráfico 3: Tempo de trabalho no Hotel A. Desenvolvido pelos autores.
	No que se refere à escolaridade, há uma distribuição quase equivalente para os níveis abaixo do 2º grau. Concentrando-se nessa faixa um pouco menos que a metade da mão de obra, o equivalente a 43%, possui uma escolaridade apenas com o 2º grau completo...
	O contingente entrevistado tem sua remuneração concentrada na menor quantidade de salários, ou seja, 67% dos funcionários entrevistados do setor de hospedagem do Hotel A ganham até dois salários mínimos (ver gráfico 5). A faixa salarial representa uma...
	Gráfico 5
	Fonte: Gráfico 5: Faixa salarial. Desenvolvido pelos autores.
	Dos entrevistados do setor de hospedagem, 37% atuava na governança, com uma diferença pequena em relação a recepção (36%), enquanto a menor porcentagem corresponde ao setor de reservas e lazer, 7% cada um (ver gráfico 6). Isso permite entender que a m...
	Gráfico 6
	Fonte: Gráfico 6: Setor de atuação no Hotel A. Desenvolvido pelos autores.
	O estado de humor dos funcionários no final do expediente de trabalho é importante para compreender qual é o impacto do próprio trabalho, ou da condição de trabalho, na vida do trabalhador. A intenção é perceber se o dia de trabalho provoca uma carga ...
	Gráfico 7
	Fonte: Gráfico 7: Estado de humor no fim do expediente. Desenvolvido pelos autores.
	Quando questionados se o seu próprio estado de humos influência na qualidade do trabalho desenvolvido no hotel, 80 % dos funcionários respondeu que “não” enquanto 20% disse que “sim” (ver o gráfico 8). Essa informação é contraditória com a opinião da ...
	Gráfico 8
	Fonte: Gráfico 8: O seu estado de humor interfere na qualidade do seu trabalho. Desenvolvido pelos autores.
	Outra questão já foi previamente discutida a respeito da multifuncionalidade dos trabalhadores dentro da empresa, obteve resultados condizentes. Enquanto a Chefe de Recepção/Telefonia/Portaria Social admite que seus funcionários realizam diversas funç...
	Gráfico 9
	Fonte: Gráfico 9: Você se considera um trabalhador multifunional. Desenvolvido pelos autores.
	A avaliação da qualidade das instalações para a realização do trabalho no setor de hospedagem obteve resultados em sua maioria positivos. Dos entrevistados do Hotel A, 40% avaliaram as instalações para a realização do trabalho como boas, 33% considera...
	Gráfico 10
	Fonte: Gráfico 10: Avaliação da qualidade das instalações para a realização do seu trabalho. Desenvolvido pelos autores.
	A questão sobre carga horária de trabalho, que comumente escuta-se falar que é muito exaustiva no setor hoteleiro, sobretudo nos setores que desenvolvem um trabalho operacional, obteve os seguintes resultados no Hotel A. Dos trabalhadores entrevistado...
	Gráfico 11
	Fonte: Gráfico 11. Avaliação da carga horária de trabalho. Desenvolvido pelos autores.
	A avaliação da qualidade dos materiais para o desenvolvimento do trabalho, em sua maioria obteve bons resultados para a análise das condições de trabalho oferecidas pelo do Hotel A (ver gráfico 12).
	Gráfico 12
	Fonte: Gráfico 12: Avaliação da qualidade de materiais para o desenvolvimento do seu trabalho. Desenvolvido pelos autores.
	Sobre a avaliação dos próprios funcionários sobre a sua relação com o chefe do setor, as respostas estavam em harmonia com o que foi dito nas entrevistas aplicadas aos chefes. Da mesma maneira que as respostas das entrevistas afirmavam a existência de...
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