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Resumo:
Obijetiva-se com este artigo analisar a percepcéo dos gestores de bares e restaurantes de Cam-
pinas-SP em relacdo a disponibilidade da forca de trabalho do profissional garcom. As empresas
pesquisadas sdo associadas ao Convention & Visitors Bureau do municipio, e o procedimento
adotado foi qualitativo e quantitativo. Representantes do trade turistico direcionaram a investi-
gacao inicial, descritiva e exploratdria. Em seguida, gestores dos bares e restaurantes opinaram
com questionario especifico (escala Likert), e o conteldo resultante foi submetido a testes para
validacdo e célculo do coeficiente de Cronbach. Nas analises, os resultados foram apresenta-
dos em frequéncias e estratificados por categorias de empresa, com énfase em micro e peque-
nas empresas (MPEs). Sugere-se uma revisdo na forma de relacionamento entre empregador
e profissional garcom visto haver indicios da precarizacdo. Os resultados associam-se a eco-
nomia no mercado de trabalho, a posicdo socioprofissional que o garcom ocupa, na percepcao

dos gestores.
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Abstract:

The objective of this paper is to analyze the perception of managers of bars and restaurants in Campinas-
-SP regarding the availability of workforce professional of waiter. The surveyed are associated with the
Convention & Visitors Bureau of the county and the procedure adopted was qualitative and quantitative.
Representatives of the tourism trade directed an initial descriptive and exploratory research. Then, ma-
nagers of bars and restaurants opined with specific questionnaire (Likert scale) and the resulting con-
tents subjected to tests for validation and calculation based on Cronbach’s  coefficient. In the analysis,
the results were presented as frequencies and stratified by type of business, with emphasis on small and
medium enterprises (SME’s). It is suggested a revision in the form of relationship between employer and
professional waiter as there is evidence of instability. The results are associated with the economy in the

labor market, social and professional position to which the waiter holds, under the perception of managers.

Key words: managers, manpower, availability, waiters, bars, restaurants, small and medium

enterprises (SME’s)

1. Introducao

O municipio de Campinas é um dos principais centros industriais do estado e do Pais
(IPEA, 2011). Segundo Souza e Garcia (1999) apud Szapiro (2003) e Villaschi (2005), as empresas
que se instalaram na regido, antes da década de 1990, tinham interesses associados a facilidade de
acesso as instituicdes de Pesquisa & Desenvolvimento (P&D) e a educacéo. Apds a segunda meta-
de daquela década, a opcdo das empresas pela regido ocorria, além do interesse pelas instituicoes
de P&D e educacédo, por causa da disponibilidade de recursos de forca de trabalho e do sistema
bem desenvolvido de estradas — uma vantagem competitiva de logistica. O turismo de negdcios,
por exemplo, despontou como a principal atividade no entorno da exploracdo do setor de turismo,
assim como as atividades de lazer. Brito e Fontes (2002, p. 40 e 41) definem que, no turismo de

negdcios, a captacdo de eventos:

[...] € um conjunto de acdes que tem como objetivo principal a con-
quista de eventos para o nicleo receptor. A execucdo deste trabalho
envolve trés atividades fundamentais: andlise das condicées do nticleo
para sediar eventos; avaliacdo dos tipos de eventos que podem ser
realizados; definicdo da estratégia de captacdo de eventos para o nucleo.
Ao analisarem-se as condicées do nticleo para sediar os eventos,
devem-se considerar os seqguintes aspectos: existéncia de espaco para
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a realizacdo de eventos; capacidade hoteleira; transportes turisticos
e infraestrutura de apoio e servicos, tais como: atracées turisticas e
gastronomia diversificada, o que envolve bares e restaurantes.

Nos registros do Ministério do Turismo (MTUR, 2010), ressalva-se a existéncia de de-
safios a serem superados entre “destinos turisticos” e “disponibilidade e qualidade da forca de
trabalho”. Segundo Lovelock e Wright (2002, p. 347), a demanda flutuante no setor de turismo
é perceptivel em muitas empresas que prestam servicos a clientes individuais ou empresariais e
ocasiona estragos no uso eficiente dos recursos produtivos: uma estratégia crucial dos servicos.

De acordo com o Documento Referencial do Ministério do Turismo,

[...] € importante destacar ainda que acées implementadas para
atenuar a sazonalidade dos fluxos turisticos, como investimentos
em centros de convencées, programas promocionais para periodos
de baixa ocupacdo, etc., exercem, indiretamente, impacto positivo
na efetividade da qualificacdo profissional, por permitirem maior
fixacdo da forca de trabalho (MTUR, 2010, p. 33).

Segundo o MTur (2010, p. 29), o turismo continua sendo “uma importante fonte na eco-
nomia mundial, pois representa uma parte significativa dos empregos e do produto interno bruto
global”. Conforme a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) apud MTur (2010), o turismo é res-
ponsavel pela geracdo de 6 a 8% do total de empregos no mundo, além de ser uma das atividades
econdmicas que demanda o menor investimento para a geracéo do trabalho. Dessa forma, o MTur

(2010, p. 29) destaca:

[...] a dimensdo econémica do turismo pode ser avaliada por meio da
metodologia de Con—tas Satélites do Turismo, conforme recomendacdo
da OMT, que delimita os setores da economia relacionados com o setor,

Esses setores, denominados Atividades Caracteristicas do Turismo —

ACTs, constituem a base para a avaliacdo do mercado de trabalho do

turismo, com base em dados da Relacdo Anual de Informacées Sociais —
RAIS, do Ministério do Trabalho e Emprego, que registram as ocupacées
formais no Pais. De acordo com a metodologia da OMT e os dados da
RAIS, o mercado formal de trabalho nas Atividades Caracteristicas do
Turismo — ACTs, no Brasil, passou de 1,71 milhdo de pessoas emprega-
das, em 2002, para 2,27 milhées de pessoas empregadas em 2008, o
que repre—senta um crescimento da ordem de 32,70% em seis anos. No
ano de 2008, esse numero correspondeu a 5,76 % do total de empregos
formais acumulados no Pais (MTUR, 2010c, p. 29).
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Conforme Ferraro (2012), o turismo de negdcios movimentou cerca de R$ 1 bilhdo (US$
588 milhdes) na regido metropolitana de Campinas (RMC) em 2011, ao mesmo tempo em que
foram realizados em torno de seis mil eventos, atraindo aproximadamente 1,5 milhao de visitantes
para as cidades da regido. Além de o municipio ter infraestrutura de hotéis, bares, restaurantes,
shoppings, entre outros, destaca-se pela logistica como um fator competitivo privilegiado, o que
pode ser percebido pelas excelentes rodovias, a proximidade com a capital Sdo Paulo e o Aeropor-
to de Viracopos, cuja ampliacdo, apds o anuncio da privatizacdo (fevereiro de 2012), faz parte do
planejamento estratégico do governo brasileiro e da INFRAERO (FERRARO, 2012).

De acordo com Diniz et al. (2010, p. 2), entre as profissdes preteridas socialmente, desta-
ca-se a de garcom — uma das atividades que mais geraram postos de trabalho na década de 1990.
O enfoque conferido a essa profissdo da-se ndo so pela ja apontada importancia socioeconémica,
mas também pela incipiéncia de estudos na Administracdo que priorizem esses trabalhadores e o
setor em que atuam. Diniz et al. (2010, p. 2) destacam a necessidade e a importancia de voltar-se
o olhar para profissées historicamente marginalizadas, inclusive no ambito académico, o que ha de
contribuir para o questionamento das formas de exclusdo e dos inimeros preconceitos observados
na realidade social.

Diante desses fatos que colocam em evidéncia o municipio de Campinas, pergunta-se:
qual é o risco desse cenario ocorrer nesse municipio? Objetiva-se, pois, com esta pesquisa analisar
a percepcédo dos gestores de bares e restaurantes de Campinas-SP em relacdo a atual disponibili-
dade da forca de trabalho de garcons e a relacdo com os servicos de alimentacao.

O referencial tedrico sera construido com conceitos a respeito do turismo e da forca de
trabalho; da economia dos mercados de trabalho, explorando as forcas de oferta, demanda e equi-
librio; da forca de trabalho no setor de servicos de alimentacao e a relacdo com a qualidade.

Como delimitacdo, as empresas participantes sdo associadas ao CRC & VB (2009) e es-
tdo presentes no guia oficial do turismo de negdcios da cidade de Campinas. As empresas foram
classificadas em microempresa (ME), pequena empresa (PE) e média empresa (MED). Ressalve-
-se que este trabalho é uma sintese da dissertacdo de mestrado que abordou a mesma tematica,
defendido em fevereiro de 2012. Assim, o questionario original com cinquenta proposicdes aqui é

delimitado a 33 anélises.
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2. Metodologia

Trata-se de uma pesquisa qualitativa e quantitativa. Os procedimentos metodoldgicos da
pesquisa foram divididos e ordenados em trés fases. A primeira consistiu na construcao do referen-
cial tedrico relacionado com variaveis objetos do estudo. Na segunda fase, realizaram-se entrevistas
com profissionais, especialistas do trade turistico e instituicbes de ensino, ocorridas entre dezem-
bro/2010 e janeiro/2011, para o delineamento da investigacdo de campo a ocorrer posteriormente.
Assim, foram selecionados um representante do setor hoteleiro; um do setor gastronémico; um de
Campinas e regidao Convention & Visitors Bureau; um de instituicdo publica de ensino; e um de cada
uma das duas instituicdes privadas de ensino. Basearam-se os critérios de selecdo dos representan-
tes na capacidade de absorcéo e capacitacdo da méao de obra (representantes dos setores hoteleiro
e gastrondmico); interlocucdo e acessibilidade com os associados do CRC & VB; formacdo de mao
de obra no nivel profissionalizante (ensino publico) e percepcdo da demanda em relacdo a cursos na
area de turismo e hotelaria (ensino privado). A pratica adotada foi a da pesquisa/acéo, um tipo de
pesquisa social com base empirica que é concebida e realizada em estreita associacdo com uma acédo
em que os pesquisadores e os participantes representativos da situacdo ou do problema estdo envol-
vidos no modo cooperativo ou participativo (THIOLLENT, 1985). Os representantes do trade também
auxiliaram na construcao do questionario de escala Likert, opinando sobre a viabilidade das questdes
a serem consideradas, conforme Tabela 1 (Apéndice). Para a construcdo do questionario, Meireles
(2010) destaca que os participantes registram suas opinides sobre a viabilidade ou ndo das questdes
do instrumento de pesquisa de campo. Na terceira fase, ocorreu a coleta dos dados com origem nas
respostas dos gestores de bares e restaurantes, entre os meses de junho e julho de 2011. Segundo
Antunes e Dantas (2010), na escala Likert, os participantes sdo solicitados ndo sé a concordarem ou
discordarem das afirmacdées, mas também a informarem seus graus de concordancia/discordancia,
0 que, nesta pesquisa, variou em uma escala de 1a 5. Para a validacdo do constructo, utilizou-se
a funcao Reliability Analysis do software SPSS (Version 11.x), que calculou o coeficiente de Cronbach,
resultando em parametros estatisticos de confiabilidade dos dados. Posteriormente, analisaram-se

as proposicdes selecionadas quanto aos aspectos gerais e estratificadas por categoria de empresas.
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3. Referencial teérico

3.1 O SETOR DO TURISMO

Segundo Palomo (1991) apud Beni (2001, p. 34), o turismo pode ser considerado uma ati-
vidade econémica em razao de o ato de viajar ser um ato humano, de a recreacao ser uma atividade
desenvolvida por individuos ou grupos, de os deslocamentos serem acdes que compreendem gas-
tos e receitas, de o consumo de bens e servicos ser uma acdo econémica e de a geracdo de riqueza,
por meio de um processo produtivo, ser também tipicamente uma acdo econémica.

De acordo com Fernandes e Coelho (2002, p. 13), a crescente atividade turistica tem a
prépria dinamica e justificativa social, por isso ndo pode ser concebida como um fato meramente
conjuntural ou simplesmente passageiro.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2011) assim define o turismo:

[...] um fenémeno social, cultural e econémico que implica livre
circulacdo de pessoas para paises ou lugares fora de seu ambiente
habitual para fins pessoais ou de negdécios/profissional. Essas pesso-
as sdo chamadas de visitantes (turistas ou excursionistas, residentes
ou ndo residentes), e o turismo tem a ver com suas atividades [...]

Cabe ressaltar que a atividade do turismo, em alguns destinos, ndo representa uma atrati-
vidade significativa para a méo de obra e sua alocacdo permanente, forcando-a na busca de alter-
nativas. O MTur (2010) destaca a importancia das aces para atenuar a sazonalidade dos fluxos
turisticos, como investimentos em centros de convencdes, programas promocionais para periodos
de baixa ocupacéo para que exercam, indiretamente, impacto positivo na efetividade da qualifica-
cao profissional e permitir maior fixacdo da forca de trabalho, ou seja, uma sinergia entre os atores
do trade turistico, ou dos stakeholders.

Segundo Hansas (1998) apud Barbieri e Cajazeira (2008), o conceito de stakeholder é visto
como uma teoria que frequentemente se confunde com o que é denominado como teoria empirica
da administracdo, em que o sucesso da empresa em termos financeiros pode ser mais facilmente
alcancado se atendidos os interesses de acionistas, fornecedores, trabalhadores, clientes e outras
partes interessadas.

Barbieri e Cajazeira (2008) destacam que o estado deve reconhecer o direito de toda
pessoa ter a possibilidade de ganhar a vida mediante um trabalho livremente escolhido ou aceito
e deve tomar medidas apropriadas para salvaguardar esse direito. Essas medidas devem incluir

orientacao e formacé&o técnica profissional, a elaboracao de programas, normas técnicas apropria-
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das para assegurar um desenvolvimento econémico, social e cultural constante e pleno emprego
produtivo em condicdes que salvaguardem nos individuos o gozo das liberdades politicas e eco-
némicas fundamentais. De acordo com os autores, por meio do Pacto Internacional dos Direitos
Econdmicos, Sociais e Culturais, o estado deve reconhecer o direito de toda pessoa ter condicdes
justas e favoraveis que assegurem, especialmente, uma remuneracdo que proporcione, no minimo
(os principais), a todos os trabalhadores:

a) saldrio equitativo e uma remuneracdo igual por um trabalho de igual valor, sem qualquer

distincdo;

b) condicées de trabalho seguras e higiénicas;

¢) iguais oportunidades para serem promovidos, no trabalho, a categoria superior que lhes

corresponda apenas a consideracdes de tempo, de trabalho e de capacidade; e

d) descanso, lazer, limitacdo razodvel das horas de trabalho e férias periddicas remuneradas,

assim como remuneracdo dos feriados.

3.2 ECONOMIA DOS MERCADOS DE TRABALHO

Segundo Mankiw (2001), as empresas produzem bens e servicos usando varios insumos,
como trabalho, terra e capital, denominados fatores de producéo. As familias sdo as proprietarias
dos fatores de producao e consomem todos os bens e servicos produzidos pelas empresas. Fami-
lias e empresas interagem em dois tipos de mercados: nos de bens e servicos, em que as familias
sdo compradoras e as empresas, vendedoras, e nos mercados de fatores de producdo, em que as
familias sdo vendedoras e as empresas, compradoras.

As necessidades humanas, infinitas e caracterizadas por privacées e desejos, os recur-
sos produtivos, meios para producéo de bens e servicos, e as técnicas de producédo, consideradas
como conhecimento de transformar recursos em bens e servicos, sdo elementos essenciais de
uma atividade econémica. Os recursos produtivos também apresentam caracteristicas peculiares,
como a escassez, dada a limitacdo em quantidade, e a versatilidade multipla, conforme utilizacdo
e aplicacdo. Esses recursos sao combinaveis entre si quando ajustados em proporcdes variadas.
Com base na movimentacao de oferta versus demanda e de producéo versus consumo, surgem os
maiores problemas econémicos de uma sociedade, que se resumem em o qué e o quanto produzir
e como e para quem produzir (FERNANDES; COELHO, 2002, p. 111-115).

Da mesma forma que recursos produtivos, como capital, terra, trabalho, tecnologia, capa-
cidade gerencial, devem ser geridos da forma mais racional possivel, com vistas a maior eficién-
cia e economia, o turismo também demanda atencédo para evitar ociosidade ou perda, como um
apartamento de hotel ndo ocupado, uma mesa desocupada no restaurante, um assento livre no

6nibus ou no avido, ou, caso contrario, um hotel com 100% de ocupacao e, assim, sucessivamente
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(FERNANDES; COELHO, 2002, p. 52). Segundo os autores, a demanda flutuante para os servicos,
como hotéis e restaurantes, é um problema que ronda uma enorme fatia de empresas que pres-
tam servicos a clientes individuais ou empresariais, 0 que ocasiona estragos no uso eficiente dos

recursos produtivos.

3.2.1 Demanda de forca de trabalho

Conforme Beni (2001, p. 146), a demanda é a quantidade de um bem ou servico que os
consumidores desejam e podem comprar a um dado preco em um dado tempo. E determinada pelo
preco do bem ou servico submetido a analise, pelo valor de outros bens ou servicos substitutivos
ou complementares. Os mercados de trabalho sdo governados pelas forcas de oferta e demanda,
porém sao diferentes da maioria de outros mercados porque a demanda de forca de trabalho é de-
rivada: muitos servicos da forca de trabalho, em vez de serem produtos finais prontos para serem
usufruidos pelos consumidores, sdo insumos para a producdo de outros bens e servicos.

O entendimento da demanda de forca de trabalho da-se pela perspectiva das empresas
que contratam e utilizam-na para produzir bens ou servicos. Pode-se entender, entdo, que a deter-
minacdo dos salarios de equilibrio ocorre com o elo entre a producao de bens e a demanda de forca
de trabalho (MANKIW, 2001, p. 398). Segundo o autor, a curva de demanda por trabalho pode
deslocar-se ao ser considerada a influéncia que o preco (aumento ou queda) do bem ou servico
pode exercer diretamente no saldrio do trabalhador, ou mesmo do quanto o progresso tecnoldgico

estd associado ao aumento da produtividade do trabalho.

3.2.2 Oferta de trabalho

Segundo Beni (2001, p. 146), a oferta é entendida como a quantidade de um bem ou servi-
co que chega ao mercado por um dado preco em um determinado periodo de tempo. Depende do
preco e das condicées em que é produzida, também denominada funcdo de producéo, resultante
da tecnologia utilizada e dos precos dos insumos necessarios.

A curva de oferta de trabalho mostra como as decisdes dos trabalhadores, em relacédo
ao tradeoff entre trabalho e lazer, reagem a uma variacdo nesse custo de oportunidade. O tradeoff
entre trabalho e lazer estd por tras da curva de oferta de trabalho: quanto mais horas o ser humano
passa trabalhando, menos horas tem para o lazer ou dedicacéo ao passatempo preferido. Ao mes-
mo tempo, aplica-se a esse tema o conceito de que o custo de algo é aquilo do qual se abre mao
para obté-lo (MANKIW, 2001, p. 404).

Assim como a demanda, Mankiw (2001, p. 405) destaca que a curva de oferta de trabalho

também esté sujeita a deslocamentos, como a variacdo da quantidade de trabalho que as pessoas
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desejam oferecer a qualquer salédrio dado. Outro fator é percebido na mudanca nas oportunidades
alternativas, ou seja, a oferta em qualquer mercado de trabalho depende das oportunidades dispo-

niveis em outros mercados.

3.2.3 Equilibrio do mercado de trabalho

Segundo Mankiw (2001, p. 406), o salario é responsavel por atender a duas condicoes
simultaneamente: ajustar-se para equilibrar oferta e demanda por forca de trabalho; e ser igual ao
valor do produto marginal do trabalho. Quando o mercado estd em equilibrio, cada empresa com-
pra tanta forca de trabalho quanto considera lucrativo o salério de equilibrio, seguindo a regra de
maximizacao de lucro, contratando trabalhadores até que o valor do produto marginal do trabalho
sejaigual ao salario. Nesse caso, o salario deve igualar-se ao produto marginal do trabalho, uma vez
que a demanda e a oferta tenham atingido o equilibrio (MANKIW, 20071, p. 406).

Mankiw (2001, p. 407) também destaca que, na iminéncia de um possivel deslocamento
da oferta de forca de trabalho, decorrente do fenémeno de imigracdo, por exemplo, quando ela au-
mentar, talvez em decorréncia dos novos trabalhadores, o salario de equilibrio ha de cair. Com esse
salario inferior, a empresa pode contratar mais trabalhadores, de modo que o emprego aumente.
Na iminéncia de um deslocamento da demanda de forca de trabalho, Mankiw (2001, p. 408) afir-
ma que, quando a demanda de forca de trabalho aumenta, talvez em decorréncia de um aumento

de preco do produto da empresa, o salario e 0 emprego aumentaréo.

3.3 A FORCA DE TRABALHO NO SETOR DE SERVICOS E A RELACAO COM A QUALIDADE

Segundo Barros e Mendonca (1997, p. 11), o setor de servicos pessoais, entre os quais se
destacam a hospedagem e a alimentacao, entre outras atividades consideradas basicas, apresenta
as seguintes caracteristicas: emprega uma proporcdo de trabalhadores semelhante a industria da
construcédo civil em conjunto, mas, por outro lado, apenas metade daquela para os demais servi-
cos; tem expandido o nimero de postos de trabalho tanto em termos absolutos, quanto em relacédo
ao proéprio tamanho, a taxas superiores as da industria de transformacéo e da construcdo civil em
conjunto, mas inferiores em termos absolutos e semelhantes em termos relativos a expanséo dos
demais servicos; e os servicos pessoais tém dado uma contribuicdo para a geracdo de postos de
trabalho no Brasil.

Segundo Lovelock e Wright (2002, p. 108), a qualidade e a satisfacdo do cliente de ser-
vicos decorrem do servico desejado em relacao ao servico adequado. Entende-se por servico de-

sejado o nivel de qualidade de servico que um cliente acredita que deva ser entregue; e por servico
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adequado o nivel minimo de servico que um cliente aceitard sem ficar insatisfeito, atendendo a
suas necessidades basicas. Os autores afirmam também que empresas que conseguem fornecer
servico de alta qualidade s&o eficientes na escuta de seus clientes e, principalmente, de seus fun-
cionarios: em particular os que estdo em contato direto com os clientes.

Conforme Berni (2006), a tendéncia a terceirizacdo da atividade econémica no Brasil
ndo deve perder o impeto, o que significa, por exemplo, que alimentos industrializados poderao
deixar de ser consumidos em casa, crescendo a demanda por servicos de bares e restaurantes.
Segundo Whiteley (1992) apud Las Casas (2008, p. 26 e 27), as empresas que aplicam em quali-
dade geralmente colocam o cliente em primeiro lugar, investem em seu pessoal, fazem com que as
equipes trabalhem, nunca parem de aprender e também nunca se dispersem. Aperfeicoar servicos
é aperfeicoar o ser humano, o que é possivel com treinamento, uma das atividades essenciais para
a prestacdo de servicos de qualidade, além de outros fatores, como motivacéo, condicdes que
a empresa oferece e também nivel de relacionamento da administracdo com seus subordinados

(LAS CASAS, 2008, p. 119).

3.3.1 A forca de trabalho no setor de servicos de alimentacéo e a relacdo com a qualidade

Segundo Lashley e Morrison (2004, p. 379 e 380), a administracao do trabalho relaciona-
do com hospitalidade, que consiste no bem receber, seja em hotéis ou restaurantes, é problematica

por diversas razbes. Os autores destacam:

[...] os funciondrios tém apenas uma frouxa fidelidade em relacdo

a organizacdo em que trabalham, pois suas habilidades sdo relati-
vamente fdceis de serem transferidas para outras organizacées e,

em qualquer caso, os clientes, por meio de gorjetas, fornecem uma
grande parte de seus ganhos. Assim, os funciondrios sdo considera-
dos dotados de baixo status e baixa especializacéo, o que torna dificil
fazé-los genuinamente hospitaleiros mediante os tipos de controle
geralmente utilizados com os funciondrios operativos.

A qualidade da hospitalidade, dada pelo atendimento do funcionario desse setor, é
influenciada diretamente pelo tratamento que o funcionario recebe do empregador, assim
como pelo modo como é tratado pelo cliente (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 380). Forte
(1982) apud Lashley e Morrison (2004, p. 379) destaca: "no setor de servicos, o ingrediente
mais importante no produto é a pessoa. A qualidade de nosso pessoal determina a qualidade
do servico que prestamos aos clientes e, desse modo, nosso sucesso no mercado”.

Lashley e Morrison (2004, p. 380) ressalvam que, por consequéncia, os funcionéarios

do atendimento, além de serem meios de proporcionar hospitalidade, também séo conside-
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rados custos empresariais, havendo sempre um compromisso na busca do equilibrio entre a
guantidade de hospitalidade fornecida e o valor que os clientes estdo dispostos a pagar.

De acordo com Costa (2004) apud Diniz et al. (2010, p. 2), a pequena complexidade
e o conhecimento exigidos por algumas atividades acabam por minar o status de determi-
nadas profissbes, estigmatizando-as como de baixo valor ou de menor importancia para a
sociedade. O baixo reconhecimento conferido as profissées bracais resulta em um fenémeno
nomeado invisibilidade social, em que ha o desaparecimento do sujeito ante outros membros
da sociedade, seja pela indiferenca, seja pelo preconceito. De acordo com o autor, o enfoque
conferido a essa profissdo da-se ndo so pela ja apontada importancia socioeconémica, mas
também pela incipiéncia de estudos na administracdo que priorizem esses trabalhadores e
o setor em que atuam. Diniz et al. (2010, p. 2) também citam, ainda, a necessidade e a im-
portancia de voltar-se o olhar para profissdes historicamente marginalizadas, inclusive no
ambito académico, o que ird contribuir para o questionamento das formas de excluséo e dos

inimeros preconceitos observados na realidade social.

3.4 CONCEITO E CLASSIFICACAO DAS EMPRESAS

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Empresas (SEBRAE, 2010), as micro e pe-
quenas empresas (MPEs) constituem, aproximadamente, 97,00% das empresas atuantes no
Brasil. Para a classificacdo sdo adotados critérios especificos, tais como o tamanho (porte),
a receita bruta anual e a quantidade de funcionarios. No critério quantidade de funcionarios
no setor de servicos, consideram-se microempresas (MEs) as que tém até nove funcionarios.
Nas pequenas empresas (PEs), a quantidade de funcionarios estabelecida determina entre
dez e 49 funcionérios.

Recentemente, os artigos 1o, 30, 17, 18, 18-A, 19, 20, 25, 30, 31, 41 e 68 da Lei Com-
plementar n.o 123, de 14 de dezembro de 2006, foram alterados pela Lei Complementar n.2

139, de 10 de novembro de 2011. Assim, no art. 3.2, |é-se:

I. no caso da microempresa aufira, em cada ano-calenddrio, receita bruta igual ou inferior a
R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais); e

Il. no caso da empresa de pequeno porte aufira, em cada ano-calenddrio, receita bruta supe-
rior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a R$ 3.600.000,00

(trés milhdes e seiscentos mil reais).

Observatdrio de Inovacédo do Turismo - Revista Académica 86
Vol. VII, n?4, Rio de Janeiro, MARCO 2013



A disponibilidade da forca de trabalho e sua relaciio com os servicos Paulo Cesar Peres Pontara
de alimentacao: a percepcao dos gestores de bares e restaurantes Djair Picchiai
de Campinas-SP Tiago Zanett Albertini

3.5 CONTEXTO BRASILEIRO E REGIAO METROPOLITANA DE CAMPINAS

Segundo Bacha (2004), no Brasil, existem diversas fontes de dados sobre emprego e
saldrios na economia e que ndo sdo, necessariamente, compativeis entre si. Como exemplo,
cita o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em que se realizam, com periodici-
dade quase decenal, os censos demograficos sobre a populacdo residente. Ao mesmo tempo,
no IBGE, também se realiza a Pesquisa Mensal de Emprego (PME) restrita as regides metro-
politanas de Recife, Salvador, Belo Horizonte, do Rio de Janeiro, de Sdo Paulo e Porto Alegre.
No caso especifico de Sdo Paulo, os dados sdo apurados pelo Departamento Intersindical de
Estatistica e Estudos Socioeconémicos (DIEESE) e pela Federacao da Industria do Estado de
Sdo Paulo (FIESP). Nessas pesquisas, avaliam-se as taxas de desemprego na regido metro-
politana de Sdo Paulo, as pessoas ocupadas e o salario médio da industria paulista (BACHA,
2004, p. 210).

Na regido metropolitana de Campinas, as relacdes de trabalho entre garcons e con-
tratantes sdo regidas pela Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT) e acrescidas das instru-
cbes da Convencao Coletiva de Trabalho do Sindicato dos Empregados no Comércio Hoteleiro
de Campinas e Regido. Conforme a Convencdo de 2012, na clausula segunda, pertinente a
abrangéncia, prevé-se a inclusdo de bares e restaurantes, considerando-os como categorias
abrangidas.

Atualmente, o valor do salario normativo para inicio de atividade estabelece o piso
de R$ 760,00 (setecentos e sessenta reais) que se enquadra na tabela de estimativas de
gorjetas. Na Convencéao, estipula-se que o pagamento de valores a titulo de estimativa de
gorjeta, deve ser corrigido nos mesmos moldes dos salarios, com a anotacado na Carteira
de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS), bem como os direitos decorrentes. Os valores das
gorjetas sdo determinados na Convencdo que se baseia na quantidade de funcionarios do
estabelecimento: um a cinco funcionéarios, R$ 84,50; seis a vinte funcionéarios, R$ 116,00; e

acima de vinte funcionarios, R$ 126,10 de gorjeta.
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4. Caracteristicas da pesquisa

4.1 UNIVERSO E AMOSTRA

Bares e restaurantes do CRC & VB totalizam 33 empresas, entre microempresas
(MEs), pequenas empresas (PEs) e médias empresas (MEDs), conforme Tabela 2. Dos 33 as-
sociados, obteve-se a colaboracado de 26, o que representou 78,79% de amostra do universo
pesquisado. Das 26 empresas, em 24, informou-se que 653 funcionarios compdem o negdcio,

sendo 277 garcons (42,41%).

Tabela 2. Estratificacdo das empresas/Critério quantidade de funcionarios

FI;(:ARP-II;EE?AA U'\IiIE\gZRSICS’:A PERCENTUAL A,\ISI?SSJURIQII\DA PERCENTUAL
Microempresa 7 21,21% 4 15,38%
Pequena empresa 23 69,70% 20 76,92%
Meédia empresa 3 9,09% 2 7,69%
TOTAL 33 100,00% 26 100,00%

Fonte: Elaborada pelos autores.

4.2 TESTE: ALPHA DE CRONBACH /RELIABILITY STATISTICS

Segundo Maroco e Garcia-Marques (2006), pelo indice alpha avaliam-se os itens que con-
tribuem, uniformemente, para a soma ndo ponderada do instrumento, variando numa escala de O
a1, o que também se conhece por consisténcia interna da escala. Assim, o alpha pode ser interpre-
tado como coeficiente médio de todas as estimativas de consisténcia interna que seriam obtidas se
todas as divisdes possiveis da escala fossem feitas.

O resultado do teste aplicado na pesquisa revelou um alpha de Cronbach de 0,789, o que

demonstrou uma confiabilidade apropriada as analises propostas.
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5. Principais resultados e andlises

5.1 PERCEPCAO DO GESTOR SOBRE A ECONOMIA DOS MERCADOS DE TRABALHO: DEMANDA

Nas proposicdes de 1 a 5, investigaram-se questdes pertinentes a demanda por tra-
balho e a qual tipo se refere. Percebe-se que a procura por trabalho nas micro e pequenas
empresas (MPEs) ocorre com frequéncia, com forte tendéncia a carga horaria parcial. Ao
mesmo tempo, 80,00% dos gestores das MPEs demonstram preocupacdo no que diz res-
peito a esse tipo de procura. Percebe-se, também, que o preco do cardapio (proposicdes 20
e 21) tem uma relacdo menos significativa (50,00%) em relacdo aos impactos que a gorjeta
tem nos salérios (85,00%). Em muitos estabelecimentos, a gorjeta tornou-se opcéo, porém
com uma acentuada pratica de inducdo ao cliente no que diz respeito ao pagamento. Na
proposicdo 40, destaca-se que o gestor se preocupa com a reposicdo de forca de trabalho,
com destaque nas MEs (100,00%) e nas PEQs (70,00%). Porém, nas MEDs destacou-se em
100,00% uma discordancia com a proposicao, ou seja, a reposicao de forca de trabalho nao

é fator preocupante.

5.2 PERCEP(;AO DO GESTOR SOBRE A ECONOMIA DOS MERCADOS DE TRABALHO: OFERTA

Nas proposicdes de 6 a 10, investigaram-se questdes pertinentes a oferta de trabalho
e a qual tipo se refere, integral ou parcial. Percebe-se que a oferta nas MEs e MEDs ocorre
em 100,00% dos respondentes, enquanto, nas PEQs, a frequéncia é menor, o que representa
65,00%. Nas proposicbes 11, 12, e 14, investigaram-se questdes pertinentes a oferta de tra-
balho quanto aos aspectos da influéncia das oportunidades alternativas em outros setores,
da facil absorcéo da forca de trabalho em outras atividades e da influéncia do tradeoff traba-
lho x lazer como fator de tomada de decisdo do trabalhador. Os resultados sinalizaram, nas
trés categorias de empresas, a percepcado dos gestores de que as oportunidades surgidas
em outros setores tém sido responséaveis pela migracdo da forca de trabalho para atividades
mais atrativas, inclusive com tradeoff mais favoravel ao trabalhador. Os resultados das MEs
(75,00%), das MEDs (100,00%) e das PEQs (95,00%) contribuiram de forma consideravel
para essas analises. Na proposicdo 29, demonstrou-se que nem todos os gestores tém a
percepcdo da necessidade de o trabalhador distinguir o seu trabalho da necessidade do lazer.
Nessa proposicdo, apresentou-se, nas MEs (50,00%), a neutralidade das respostas, assim
como, nas PEQs (40,00%), o que pode representar uma fragilidade nas relacées entre em-

pregador e empregado. Na proposicdo 37, reforcou-se que a influéncia do tradeoff “quantidade
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de trabalho” em relacdo a “quantidade de lazer” incide diretamente na tomada de deciséo do
trabalhador, o que pode ser percebido nas MEs (75,00%), nas MEDs (50,00%) e nas PEQs
(55,00%).

5.3 PERCEPCAO DO GESTOR SOBRE A ECONOMIA DOS MERCADOS DE TRABALHO: EQUILIBRIO

Nas proposicdes 13, 17 e 18, investigaram-se questées pertinentes a funcao do sala-
rio como uma forca que representa o equilibrio nos mercados entre a oferta de trabalho e a
demanda por trabalho. O gestor percebeu que existem salérios e beneficios mais atrativos a
forca de trabalho do que em outros setores, porém destaca que, na média, essa percepcao
representou um pouco mais da metade das respostas, realcando as MEs (50,00%) e as PEQs
(65,00%) dos resultados. As MEDs (50,00%) discordaram dessa proposicdo, o que pode
sugerir que, nas empresas maiores, os salarios sdo melhores. Os gestores das trés categorias
(média de 55,00%) destacaram haver sim politicas de salarios e beneficios e serem elas ca-
pazes de reter a forca de trabalho (média de 70,00%), com destaque para as PEQs (85,00%).

Assim, o fator salario pode ser uma determinante na interpretacdo do desequilibrio
percebido nas relacées entre a forca de trabalho e os empregadores. Por exemplo, se a de-
manda por trabalhadores aumentou em outros setores, por suposicdo, significa que melhores
salarios e beneficios estdo sendo oferecidos. Assim, a movimentacdo pode resultar na mi-
gracado da forca de trabalho especifica de um setor para outro, e que se ha de aproveitar as

qualificacdes preexistentes na forca de trabalho.

5.4 PERCEPCAO DO GESTOR SOBRE A FORCA DE TRABALHO E SUA RELACAO COM O MERCADO DE

TRABALHO NOS SERVICOS DE BARES E RESTAURANTES: SERVICO E QUALIDADE

Nas proposicoes 36, 39 e 44, destacam-se questdes pertinentes a adaptacao da for-
ca de trabalho em relacdo as regras, normas e condutas; ao nivel de investimento em treina-
mento e desenvolvimento; a presenca de obstaculos socioculturais nos futuros profissionais
a serem treinados e aos resultados das pesquisas de satisfacdo direcionadas aos clientes.
Nas MEs e nas PEQs, destacou-se, com resultados iguais de 50,00%, que a forca de traba-
lho apresenta dificuldades em adaptar-se as regras, bem como se evidenciaram deficiéncias
relacionadas com questdes de base sociocultural percebidas nos candidatos, que constituem
obstaculos na formacdo do futuro profissional. Essa anéalise também pode ser corroborada
com a da proposicdo 40, em que se enfatiza a grande dificuldade que bares e restaurantes
enfrentam na reposicdo de funcionarios, conforme as MEs (100,00%), as MEDs (100,00%)

e as PEQs (70,00%) que contribuiram para esses resultados.
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Da mesma forma, nas proposicdes 45 e 46, reforcaram-se essas analises, pois se
enfatizou que a forca de trabalho tem representado riscos associados ao negdcio quanto aos
aspectos de atrasos, demoras e falhas operacionais no atendimento, com destaque para as
MEs (75,00%), as MEDs (50,00%) e as PEQs (65,00%) dos resultados da P45. Percebe-
-se, assim, que as acdes associadas ao recrutamento, ao treinamento, ao préprio perfil da
forca de trabalho podem ser as varidveis que explicam esse alto grau de risco percebido. Nas
proposicoes 47, 48 e 49, investigou-se a percepcdo do gestor em relacdo a importancia das
instituicoes técnicas de ensino e das de ensino superior, quanto aos aspectos determinantes
da formacao; a consciéncia das tendéncias do novo perfil profissional e de sua essencialidade
ou carater fundamental no processo de formacéo.

Nas MEs (50,00%) e nas PEQs (40,00%), ha concordancia de que as instituicdes de
ensino sdo importantes na capacitacdo da forca de trabalho para o negdcio, assim como, em
resultados similares, ha consciéncia das tendéncias do novo perfil a ser capacitado. Destaca-
-se, porém, que o grau de concordancia é relativamente baixo quanto a proposta das insti-
tuicdes de ensino como agentes stakeholders. Como reforco a essa analise, na proposicao
49, destaca-se que, nas MEs (75,00%) e nas PEQs (35,00%), hd um concerto de que as
instituicoes de ensino ndo sdo fundamentais no processo de formacao da forca de trabalho,
enquanto resultados contrarios a essa proposicdo foram constatados nas MEDs (100,00%).

No que diz respeito as pesquisas de satisfacao, nas MEs, nas MEDs e nas PEQs, ha
relatos da presenca de resultados positivos no parecer dos clientes, porém, nas proposicdes
45 e 46, contradizem-se esses resultados. Ndo ha evidéncias de que todos os pesquisados

praticam e aplicam pesquisas de satisfacdo entre seus clientes.

5.5 PERCEPCAO DO GESTOR SOBRE A FORCA DE TRABALHO E SUA RELACAO COM O MERCADO DE

TRABALHO NOS SERVICOS DE BARES E RESTAURANTES: PROFISSAO, SOCIEDADE E TURISMO

Nas proposicdes 30 a 35, abordaram-se questdes baseadas no referencial tedrico e
investigaram-se a percepcado do gestor em relacdo a posicéo social e profissional da forca de
trabalho com o seu trabalho e a prépria valorizacdo e importancia. Destacou-se a percepcéo
do quanto a funcdo de garcom é de facil aprendizagem; do quanto é considerada bracal; do
guanto é discriminada socialmente; e do quanto é despercebida. De acordo com o entrevista-
do E3, a propria forca de trabalho, quando inserida nos cursos de qualificacdo, conceitua-se
como uma funcdo de subemprego, o que, somado as jornadas de trabalhos aos sédbados, do-
mingos e feriados, ressalva que essa profissdo ndo caracteriza uma atratividade de carreira,

e sim uma forma de ganhos adicionais gerados nos finais de semana.
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No que diz respeito a funcdo de garcom ser de facil aprendizagem, existe uma
concordancia consideravel nas MEDs (100,00%) e nas PEs (75,00%), enquanto nas MEs
(50,00%), com resultados iguais, houve discordancia, pois posicionaram-se como neutras
em relacdo a proposicado. Quanto a funcao ser considerada um trabalho bracal, nas MEDs,
(100,00%) houve concordéancia quanto a proposicéo, enquanto nas PEQs (60,00%), discor-
déncia. Nas MEs (50,00%), com similaridade de resultados, ficou-se entre a discordancia e
a neutralidade da proposicao.

No que se refere a funcéo ser “discriminada socialmente”, nas MEs (50,00%), con-

siderou-se essa possibilidade, enquanto nas MEDs (100,00%) e nas PEQs (65,00%) julgou-

-se 0 contrario dessa proposicado. Contribuindo para tal analise, nos resultados da propo-
sicdo, sugere-se que o garcom é uma funcdo que passa despercebida, e destaca-se, nas
MEs (50,00%) e nas PEQs (60,00%), discordancia dessa afirmativa, enquanto nas MEDs
(50,00%) demonstra-se similaridade nos resultados de concordéncia e discordancia.

Em relacdo a possibilidade de mudancas percebidas no perfil do profissional durante
os ultimos anos, existe uma concordancia idéntica nas MEs e nas MEDs (100,00%), enquanto
nas PEQs (45,00%) discordancia dessa proposicdo. Ressalve-se, porém, que, nos resultados
das MEs (100,00%) e das PEQs (65,00%), destaca-se a mudanca de perfil do profissional e
o fato de a mudanca ter sido para pior. Pela resposta das MEDs (50,00%), demonstra-se a
similaridade entre discordancia e concordancia parcial.

Nas proposicdes 38, 42 e 43, investigaram-se a percepcao do gestor em relacdo a im-
portancia do turismo em seu negdcio e a ocorréncia dessa interacdo com a forca de trabalho.
No primeiro critério, perceberam-se a proximidade e a similaridade nos resultados das MEs,
das MEDs e das PEQs (50,00%) e a variacao entre a discordancia e a concordéancia com a
proposicdo, demonstrando certa indefinicdo e ambiguidade nas respostas. Da mesma forma,
constataram-se, nas trés categorias e na visdo dos gestores, resultados pouco expressivos na
capacidade de a forca de trabalho distinguir os clientes residentes dos turistas, assim como,
na pouca percepcdo para com a importancia do turismo no negdcio, sugerindo a falta de es-

tratégias especificas de treinamento destinado ao atendimento de turistas.
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6. Conclusdo

Na percepcdo dos gestores de bares e restaurantes em relacdo a disponibilidade da
forca de trabalho, pela dptica da demanda, reflete-se um cenario distorcido de falsos mitos
considerados estratégicos para a efetividade e o funcionamento dos estabelecimentos. Esses
mitos estdo alicercados na informalidade das vagas oferecidas, bem como nos salarios, que
para sua formacao se baseiam fortemente na gorjeta, o que inicialmente poderia ser caracte-
rizado como uma vantagem competitiva e/ou estratégica para o setor.

Esses mitos também podem refletir no atual momento de escassez da forca de traba-

Iho ou na prépria dificuldade de reposicédo das vagas. A formacéo do salario da categoria nao

se baseia em principios basicos da economia, como a funcéo do salédrio marginal. Da mesma
forma, percebe-se, pelas varidveis da oferta, que outros setores, talvez ndo sujeitos a tantas
oscilacdes ou sazonalidades, tém sido mais atrativos a migracao da forca de trabalho que
busca, além de uma maior estabilidade e formalidade nas relacées entre salarios e beneficios.
E preciso considerar que o préprio tradeoff de tomada de decisdo entre trabalho e lazer é mais
atrativo, retomando o direito a sabados, domingos e feriados, situacdo nao caracteristica ao
setor de bares e restaurantes. Em parte da pesquisa, revelou-se que nem todos os gestores
reconhecem o tradeoff trabalho versus lazer como uma varidvel de decisédo do trabalhador. Por
consequéncia, salarios, beneficios e jornada de trabalho tém sido as variaveis de equilibrio de
outros setores que recepcionam ex-garcons, absorvendo-os facilmente por suas nocdes de
lingua estrangeira.

Os atuais candidatos apresentam, geralmente, dificuldades de adaptacao, da mesma
forma que sdo considerados obstaculos na fase de preparo e desenvolvimento para a funcéo.
Ficaram evidentes, também, a pouca influéncia e a reduzida importancia que as instituicoes
de ensino tém representado na formacao da forca de trabalho. Sugere-se que uma das in-
terpretacbes que deva ser considerada com pertinéncia é a facilidade com a qual a funcéo é
apreendida pelos garcons. A possivel causa, primeiramente atribuida ao atual perfil do pro-
fissional, e na tentativa de explicar os desafios do setor, retorna e é dividida com os gestores,
que talvez subestimem e associem a atual fase a fendmenos externos, isentando-se de suas
responsabilidades diretas. Nesse ponto de vista, é necessario que todos os stakeholders — no
caso os empresarios, o Poder Publico, as instituicGes de ensino e até a préopria sociedade —
mobilizem-se de forma organizada e conscientizem-se da atual situacdo, de suas efetivas
atribuicdes e de como néo tém tido repercussdo ou efeito eficaz na tratativa desse problema.
Para esta pesquisa é recomendavel que o CRC & VB assuma esse desafio de quebra de para-

digma que envolve as relacdes das empresas com a forca de trabalho, na busca de uma nova
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ordem ou formato para o setor, conscientizando os associados de que nem todas as vanta-
gens competitivas herdadas sdo necessariamente vantagens competitivas. Dessa forma, ha-
veria acOes estratégicas inovadoras e inéditas destinadas ao setor de turismo, que paira sob

a constante preocupacdo da forca de trabalho como variavel de risco.
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8. Apéndice

Tabela 1. Proposicées da pesquisa de escala Likert

1) No seu negdcio, a procura por vagas disponiveis (garcom) ocorre com frequéncia?

2) O maior interesse dessa procura € para trabalho em periodo integral?

3) No seu negécio, a procura por vagas disponiveis (garcom) ocorre esporadicamente?

4) O maior interesse dessa procura é para trabalho em periodo parcial?

5) No seu negécio, a procura por vagas disponiveis (garcom) é um fator preocupante?

6) No seu negdcio, a disponibilizacdo de vagas (garcom) ocorre com frequéncia?

7) A maior necessidade das vagas disponibilizadas (garcom) € para trabalho em periodo integral?

8) No seu negdcio, a disponibilizacdo de vagas (garcom) ocorre esporadicamente?

9) A maior necessidade das vagas disponibilizadas (garcom) é para trabalho em periodo parcial?

10) No seu negdcio, a disponibilizacdo de vagas (garcom) é um fator preocupante?

17) No seu negécio, percebe-se que a forca de trabalho (garcom) estd mudando de trabalho em decorrén-
cia das novas oportunidades alternativas em outros setores?

12) No seu negdcio, percebe-se que a forca de trabalho (garcom) tem sido facilmente absorvida em out-
ros setores, em decorréncia da economia aquecida?

13) No seu negdcio, percebe-se que a forca de trabalho (garcom) tem tido melhores saldrios e beneficios
em outros setores?

14) No seu negdcio, percebe-se que as oportunidades alternativas a forca de trabalho (garcom) em out-
ros setores estdo associadas a ritmos de trabalho mais atraentes, como folgas nos finais de semana?

17) No seu negdcio, existem politicas de saldrios e beneficios destinados especificamente a forca de trab-
alho (garcom)?

18) No seu negdcio, os atuais saldrios e beneficios sdo suficientes para reter a forca de trabalho (garcom)?
20) No seu negdcio, o fator preco do carddpio ou servico ndo tem influéncia direta na formacao do saldrio
da forca de trabalho (garcom)?

21) No seu negdcio, a gorjeta influencia diretamente a formacédo do saldrio da forca de trabalho (garcom)?
29) No seu negdcio, a forca de trabalho (garcom) distingue a necessidade de trabalho, assim como a
necessidade de lazer?

30) No seu negécio, a funcdo exercida pela forca de trabalho (garcom) € de fdcil compreensdo, apren-
dizagem, prdtica e transferéncia de conhecimento?

35) No seu negdcio, o perfil da forca de trabalho (garcom) estd cada vez melhor, no que diz respeito a
atribuicdes, atitudes e comportamento?

36) No seu negdcio, a forca de trabalho (garcom) adapta-se facilmente as regras de qualidade e eficién-
cia exigidas?

37) No seu negécio, a jornada de trabalho influencia o desligamento da forca de trabalho (garcom)?
38) O turismo de negdcios € determinante para o funcionamento de seu negdcio, e define, por sua vez,
a estratégia de treinamento da forca de trabalho (garcom)?

39) No seu negdcio, investe-se constantemente em treinamento e desenvolvimento da forca de trab-
alho (garcom)?

40) Quando em seu negdcio necessita-se repor funciondrios, contratar forca de trabalho (garcom),
essa acdo representa preocupacdo e € facilmente praticada?

47) No seu negdcio, a forca de trabalho (garcom) distingue perfeitamente os clientes da regido em
relacdo aos turistas de negdcios?
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42) No seu negdcio, a forca de trabalho (garcom) tem consciéncia da importancia do turismo para a
economia do municipio?

43) No seu negdcio, as pesquisas com os clientes revelam satisfacdo nos servicos e no atendimento
prestados pela forca de trabalho (garcom)?

44) A forca de trabalho (garcom) representa riscos relacionados com atrasos ou demora no atendimento
aos clientes?

45) A forca de trabalho (garcom) representa riscos relacionados com a possibilidade de erros no atendi-
mento aos clientes?

46) Para o seu negdcio, as instituices de ensino técnico ou superior exercem influéncia e papel impor-
tante na qualificacédo da forca de trabalho (garcom)?

47) Para o seu negdcio, as instituicées de ensino técnico ou superior demonstram consciéncia da im-
portdncia na capacitacdo da forca de trabalho (garcom) em relacdo as novas necessidades?

48) Para o seu negacio, as instituicées de ensino técnico ou superior sdo fundamentais na qualificacdo da
forca de trabalho (garcom) e, portanto, atendem as necessidades do negdcio?
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