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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo central investigar os significados da qualidade de
vida no trabalho (QVT) com os trabalhadores da rede hoteleira de Fortaleza.
Buscou-se também compreender o contexto em que surge a QVT e sua evolucdo
historica. Realizar pesquisa documental no &mbito da Gestdo de Pessoas, com foco
em QVT, no hotel pesquisado e descrever as acoes identificadas pelo hotel como
QVT. O estudo elegeu a metodologia de abordagem qualitativa fornecendo suporte
para o alcance dos objetivos. Realizado mediante trabalho de campo segundo um
enfoque etnografico. A etnografia oportunizou uma aproximacao do fendmeno
estudado ao permitir o conhecimento das particularidades e sutilezas dos
trabalhadores do hotel pesquisado por meio da captura de comportamentos e
aspectos psicologicos. As entrevistas em profundidade foram complementadas pela
observacéo participante. O método do Discurso do Sujeito Coletivo — DSC foi
utilizado como ferramenta para organizacdo e andlise dos dados, e possibilitou
identificar os significados de QVT relacionados nas categorias: salario e beneficios,
bom ambiente de trabalho, conjunto de elementos, identificagdo com a
tarefa/empresa, crescimento profissional, integracdo boa com colegas e chefia e por
fim equilibrio entre vida profissional e pessoal. Os resultados permitiram fazer uma
aproximacdo com o conceito que associa a QVT com varias dimensdes/fatores. A
realizacdo da pesquisa permitiu constatar que os significados da QVT aproximam-se
de um campo semantico polissémico e revela-se como um constructo enquanto
pensamento formado pela combinacdo de impressdes passadas e presentes

apreendidas pelos trabalhadores do hotel.

Palavras-chave: Qualidade de vida no trabalho. Trabalho. Gestdo de pessoas.
Hotelaria.



ABSTRACT

This study aimed to investigate the meanings attributed to the quality of work life
(QWL) for the employees of the hotel chain in Fortaleza. It also sought to understand
the context of the emergence of QWL and its historical evolution. Conduct
documentary research in the People Management sector, focusing on QWL, in the
hotel researched and describe the actions identified by the hotel as QWL. To this
end, it was elected a methodology of qualitative approach providing that supported to
reach the objectives. Through a fieldwork carried out according to an ethnographic
approach. The ethnography provided an approximation of the studied phenomenon
to allow the knowledge of the particularities and subtleties of the hotel workers
surveyed through the capture of behaviors and psychological aspects. As in-depth
interviews were complemented by participant observation. The Collective Subject
Discourse method was used as a tool for data organization and analysis, and it was
possible to identify the meanings of QWLs related in the categories: Salary and
benefits, good working environment, set of elements, identification with the
task/company, professional growth, good integration with colleagues and leadership
and finally balance between professional and personal life. The realization of this
research made it possible to verify that the meanings of the QWL approximate a
polysemic semantic field and reveal itself as a thought model thought for the

combination of past and present impressions apprehended by the hotel workers.

Keywords: Quality of life at work. Work. People Management. Hospitality.
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1 INTRODUCAO

Ao longo da graduacdo em Psicologia houve identificacdo da
pesquisadora com a especialidade voltada para os fendmenos psicolégicos
provenientes do ambiente das organizagdes, a Psicologia Organizacional. A partir
de experiéncias profissionais na area de Gestdo de Pessoas iniciou-se uma
preocupacao em pesquisar e apreender sobre o bem-estar do trabalhador na esfera
do trabalho. O interesse foi enveredando aos elementos que promovem a satisfacédo
e 0 bem-estar do trabalhador. E no decorrer desse caminhar foi-se estreitando a
alguns temas e chegou-se ao tema Qualidade de Vida no Trabalho - QVT. Com o
ingresso no Mestrado Profissional em Gestdo de Negdécios Turisticos - MPGNT
houve a possibilidade do direcionamento de pesquisas sobre QVT no contexto do
turismo. Nao obstante o turismo apresenta 0os mais variados servigcos e empresas
formando elos de uma enorme cadeia produtiva. Surgiram alguns questionamentos:
por onde comecar, em que segmento do turismo, em que tipo de empresa. De forma
natural a trilha foi se descortinando e o olhar da pesquisadora direcionou-se a um
desses elos da cadeia produtiva em constante evidéncia pela prépria necessidade
de quem viaja: os meios de hospedagem.

O interesse em realizar a pesquisa em meios de hospedagem emergiu
também, em virtude de uma de experiéncia adquirida na trajetéria profissional da
pesquisadora no inicio da carreira, a primeira experiéncia ap0s graduada em
Psicologia, na Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes — ABRASEL. Nesse
periodo ja houve a possibilidade de conhecer empresas diversas ligadas ao turismo.

Concebido o direcionamento aos meios de hospedagem, mais uma
decisdo cabia tomar, afinal falar de meios de hospedagem é lidar com uma
verdadeira constelagdo em virtude de ser uma infinidade de tipos e portes. O hotel
entdo chamou mais a atencdo da pesquisadora, por conta de suas caracteristicas
organizacionais, de suas equipes de trabalho, sua complexidade e heterogeneidade
de servicos.

Entende-se que o turismo faz parte do setor de servicos e este € o setor
gue mais tem crescido nas economias industrializadas, necessita de uma estrutura
para receber o turista. Para tanto conta com equipamentos e diversos servigos
turisticos, em especial os hotéis dos mais variados portes e caracteristicas. Botton

(2009) aponta algumas caracteristicas: faixa de preco, localizacédo, acesso, voltados



13

para negocios, voltados a lazer ou outras. Cabendo ao turista decidir o que sera
determinante para ele, na hora da escolha. Nessa escolha deve levar em conta a
satisfacdo de suas necessidades, o0 que é um aspecto extremamente subjetivo.

O aumento do fluxo de turistas gera o aumento da taxa de ocupacao da
rede hoteleira e levou a pesquisadora a refletir sobre as pessoas que realizam esse
servigco, ou seja, sobre o trabalhador do hotel. Afinal em relacdo as pessoas
envolvidas no hotel existem duas vertentes: de um lado os turistas que desfrutam do
lazer, usufruindo de servicos que o proporcionam qualidade de vida e do outro lado
os trabalhadores, que executam atividade laboral na organizagéo. Por conseguinte a
importancia desta pesquisa reside na compreensao de uma dessas vertentes; a do
trabalhador que inclusive é pouco focada em trabalhos académicos turisticos.

Restringir o turismo apenas aos aspectos econémicos, mesmo consciente
deste destaque, é empobrecer sua apreensdo a um Unico campo de conhecimento.
Portanto pensar no turismo em sua complexidade é entender que existe um universo
a ser descortinado. Nesse contexto o turismo ndo envolve somente o turista, mas
também aquele que possibilita e trabalha em organizagdes turisticas: o trabalhador.
Partindo desse pressuposto, pensar sobre esse profissional que trabalha com e para
o turista. Surgiu 0 questionamento se o trabalhador da hotelaria compreende sobre o
tema qualidade de vida direcionando essa vertente ao trabalho. E, portanto levou a
querer saber, averiguar, como o profissional do hotel apreende, pensa e o0 que
acredita ser a QVT. Sendo mais precisa culminou em saber sobre os significados da
QVT na perspectiva do trabalhador de um hotel da cidade de Fortaleza.

Realizar esse estudo em Fortaleza € uma experiéncia instigante, por ser
uma cidade reconhecida como um polo turistico receptivo nacionalmente
consolidado, por seus atrativos naturais (sol e praia) e os inUmeros negoécios
disponibilizados na capital cearense. Um dos principais instrumentos utilizados para
desenvolver o turismo foram os meios de hospedagem e a rede hoteleira. Um
personagem de relevancia nesse cenario ndo pode deixar de ser citado, 0 suico
Cesar Ritz um dos homens mais importantes para a gestdo hoteleira. Até os tempos
atuais, os seus hotéis sdo considerados referéncia de exceléncia e qualidade no
servico na Hotelaria.

Dentre os meios de hospedagem existentes, o direcionamento da escolha
pelo hotel, como falando anteriormente se deu devido também a pesquisadora

acreditar que a hotelaria revela uma estrutura de trabalho mais organizada e
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completa e, portanto alguns apresentam processos de Gestdao de Pessoas mais
elaborados. Castelli (2003) acredita que o trabalho na hotelaria é representado pela
acao individual e coletiva dos profissionais das diversas areas, departamentos e
setores especificos que em conjunto direcionam o0s servicos para fins de
hospitalidade.

Nesse contexto a pesquisa teve como objetivo geral investigar os
significados da QVT a partir do trabalhador da rede hoteleira de Fortaleza. Investigar
a concepcao do trabalhador sobre QVT, e, portanto se o trabalhador apreende seus
significados. Para somarem-se ao objetivo geral, a pesquisa se debrugcou sobre trés
objetivos especificos considerados a seguir:

1. Compreender o contexto em que surge a QVT e sua evolucéao historica.

2. Realizar pesquisa documental no ambito da Gestdo de Pessoas, com
foco em QVT, no hotel pesquisado.

3. Descrever as acoes identificadas pelo hotel como QVT.

Os temas presentes na pesquisa sdo instigantes em relacdo aos
interesses da pesquisadora: hotel, QVT e gestdo de pessoas. QVT por ser um tema
muito disseminado, mas ainda pouco praticado na rede hoteleira. Hotel, inserido na
cadeia produtiva de turismo e por ser um sistema concreto e abstrato e, portanto,
composto por equipamentos, instalacdes, objetos, mas e, em especial, por pessoas,
valores, simbolos e ideias (Morgan, 2013). E Gestdo de Pessoas (GP) por ser a area
gue trata das questdes relativas ao trabalhador.

Ressalte-se que o hotel recebe turistas que, muitas vezes, buscam a
qualidade de vida por meio de uma viagem; e questiona-se como a QVT é
convocado pelo hotel através de suas politicas internas.

O primeiro desafio foi entrar em contato com alguns hotéis e verificar a
existéncia da area de GP interna, ja que um dos objetivos especificos convoca uma
pesquisa interna nesse setor.

O segundo desafio foi apds a GP ouvir a proposta do estudo, conseguir a
autorizacdo da Diretoria e consequente aceitagdao a presenca da pesquisadora em
seu ambiente laboral, entrevistando seus funcionarios.

O estudo objetivava inicialmente atingir uma amostra de trés hotéis, no
entanto em virtude da resisténcia em receber a pesquisadora ou em apenas ouvir a
proposta da investigacéo resolveu-se direcionar a um hotel. Essa resisténcia € bem

comum nas organizacdes, por acreditarem que pesquisas académicas sao longas,
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demoradas e atrapalham o funcionario. Afinal, na visdo empresarial o funcionario
poderia direcionar esse tempo pra produzir. Outra resisténcia € por acreditar que 0s
seus objetivos estratégicos possam ultrapassar os muros da organizacao por meio
do pesquisador. Nesse sentido, objetivando ndo sofrer uma resisténcia tdo profunda
a pesquisadora informava de imediato a area de GP que a entrevista constava de
apenas uma pergunta e todo o processo era regido por bastante ética e seriedade,
além de seguir com rigidez as determinacdes acordadas com o hotel referente aos
horérios e periodo do estudo.

Mediante a busca por hotéis com a area de GP soube de um hotel que
possuia essa area estruturada. A pesquisadora entrou em contato por e-mail e
obteve uma resposta positiva para apresentar a proposta do estudo.

No primeiro contato realizado com a Gestora de Pessoas houve uma
surpreendente receptividade e a promessa de solicitar a autorizagao da Diretoria de
imediato. A autorizacdo ocorreu poucos dias depois. Constatamos com o decorrer
da investigacdo que o hotel pesquisado apresenta uma area de GP estruturada e
din&mica.

Diante do exposto € que efetivamente iniciou-se a pesquisa e entao o
tema dessa dissertacdo: Significados da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT): um
estudo a partir dos trabalhadores da rede hoteleira de Fortaleza.

Nesse contexto, portanto, para o melhor entendimento das ideias,
analises e buscando atender aos objetivos dessa dissertacdo, apresentam-se trés
capitulos, onde se inicia com essa introducdo no intuito de apresentar de maneira
geral como o estudo foi idealizado e a justificativa de escolha do tema. Apresenta-se
também o objetivo geral e os especificos, indicando qual a linha de chegada.

No segundo capitulo revela-se a metodologia eleita a fim de atender a
pesquisa e como forma de dirimir os espacos trilhados, abordagens adotadas,
percurso, tipo de estudo, as coletas, dados, analise, l6cus e o0s sujeitos com perfil
sécio demogréfico.

Quanto ao terceiro capitulo buscou-se elaborar o marco teérico da
pesquisa, onde serdo apresentados teorias e entendimentos da atividade do turismo
com direcionamento a hotelaria, aspectos voltados a evolugcdo da QVT e alguns
autores destaques no tema como Richard Walton e Limongi-Franca e por fim

explorar sobre a dindmica da area de GP.
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A fundamentacdo tedrica possibilita contribuicdo imprescindivel para
discorrer o trabalho cientifico. Proporcionando importante subsidio para o
entendimento da problemética, além do encaminhamento para uma escrita objetiva
do estudo e o descortinar dos temas que compde a pesquisa.

O marco tedrico do estudo € composto pelas seguintes categorias
fundantes:

1. Turismo e hotelaria

2. Gestéo de Pessoas

3. Qualidade de Vida no Trabalho

A conjectura sobre do turismo e hotelaria € apresentada nesta dissertacao
por serem dois parametros fundamentais nesse estudo. Embora uma tarefa um tanto
desafiadora por ndo ser a area de formacdo da pesquisadora, mas bastante
prazerosa, € um novo conhecimento possibilitado pelo MPGNT. Neste contexto a
QVT é o foco principal do estudo e objetivo que se pretende atingir por meio dos
significados que lhes foram atribuidos pelos trabalhadores do hotel.

Concluindo e tendo em vista os aspectos averiguados no percorrer de
todo o trabalho apresentaremos as andalises dos dados coletados mediante o

emprego da metodologia, bem como, suas conclusdes.
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2 MARCO TEORICO CONCEITUAL

E imprescindivel um aprofundamento conceitual para fundamentar a
pesquisa cientifica e proporcionar subsidio para a escrita sobre o estudo e o
entendimento da problematica.

Tomando como base o objeto da presente pesquisa, 0 marco tedrico foi
composto pelas premissas conceituais do Turismo e hotelaria, Gestao de Pessoas e
QVT. Portanto busca-se entendimento e correlacdo entre os temas para a analise e

conclusao do objetivo geral do estudo.

2.1 TURISMO E HOTELARIA

A atividade turistica para o estado do Ceard em especial para a cidade de
Fortaleza é de grande importancia, possibilitando desenvolvimento através de
movimentacao de impostos, geracdo de emprego e renda e de crescimento social e
econdmico, reforgcado por Coriolano e Fernandes (2014)

O turismo ocupa importante papel no conjunto das relacdes e
politicas econbmicas do Ceara e insere-se na dindmica da
mundializacdo do capital como atividade de expansdo do capital
industrial, concorrente, do capital financeiro, que comanda cada vez
mais o0s servicos e as formas de reparticdo e destinacdo das
riquezas, apropriando-se de territérios de baixa valorizagdo pelo
capital. Como atividade terciaria da economia, reorganiza espacos
geograficos, produz territorialidades em diferentes escalas espaciais
e movimenta economias em muitos municipios brasileiros.
(CORIOLANO e FERNADES, 2014, p. 143)

O turismo, enquanto fendmeno social evolui paralelamente a
industrializagéo, acompanhando o comportamento do turista e suas necessidades.
As pessoas fazem parte e caracterizam subjetivamente o turismo enquanto
fendbmeno. Os aspectos econdmicos, culturais e sociais e psicoldgicos que derivam
do turismo tém como ponto de partida a acdo do homem. Nada acontece sem sua
vontade, seu desejo, que gera uma movimentacdo e uma necessidade assevera
Beni (2001). E nesse contexto pode resultar no ato de viajar.

O que impulsiona o sujeito ao deslocamento turistico, na concep¢ado de
Vaz (1999) pode ser analisado sobre trés aspectos: fonte motivadora (pessoal,
familiar, social, profissional), grau de escolha (variedade de opcdes) e natureza da

pressao (necessidades e desejos que definem os motivos da viagem).
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Apesar do atual cenério econdmico ndo ser favoravel a gastos em
excesso, em virtude da queda real de poder aquisitivo das classes em geral, verifica-
se que o turismo sofreu uma baixa no fluxo de turista, ndo obstante ndo se pode
afirmar que ficou preterido. Uma demonstracdo de a movimentacdo turistica
continuar na capital cearense € o carnaval fora de época: Fortal. Micareta anual que
ocorre na cidade de Fortaleza ha 25 anos no més de julho. Possibilitando uma alta
na taxa de ocupacdo na rede hoteleira por turistas oriundos de todo o pais e do
exterior.

Barreto (1995) relata que, para que ocorra o consumo de lazer e de
turismo, é necessario que as pessoas tenham preenchido em primeiro lugar todas as
suas necessidades essenciais, portanto para realizar uma viagem, ter lazer, ocorrer
0 consumo turistico, todas as despesas obrigatérias devem ser pagas. Nao obstante
em tempos de consumo demasiado, o turismo deixou de ser um movimento de
pessoas somente como forma de lazer que acontecia no tempo livre e de amplas
reservas financeiras. O turismo atualmente significa, para muitos, uma forma de
status e, portanto inUmeras pessoas guerem mostrar nas redes sociais que viajam
constantemente, independentemente de sua possibilidade de custear a viagem.
Além disso, o turismo também esté relacionado a negécios, religiosidade, esportes,
saude e aspectos diversos.

O turismo € um fendmeno decorrente de pessoas que viajam para locais
diferentes do local de sua residéncia ficando por mais de 24 horas e menos que 180
dias afirma Oliveira (1998).

O turismo estd relacionado a viagens, lazer, pessoas, possibilitando

novos significados relatam Coriolano e Silva (2005) e apontam que:

antes, as viagens ocorriam em busca da sobrevivéncia, com fins mercantis,
para apreender e entender o mundo, peregrinar, aventurar-se em viagens
turisticas. Hoje, entram em jogo novos componentes — o lazer e o prazer.
Viajando, inevitavelmente as pessoas relacionam-se com aquelas que
permaneceram nos lugares, definindo-se, com efeito, dois grupos distintos:
0s turistas e o0s residentes; os que brincam e o0s que trabalham.
(CORIOLANO e SILVA 2005, p. 16)

Em consonancias aos autores citados o turismo, além de acontecer por
lazer, tem ocorrido por necessidades diversas e promove o desenvolvimento da
atividade turistica, expande-se a oferta dos meios de hospedagem que absorvem a
demanda de turistas nacionais e estrangeiros. As macrotendéncias, que influenciam
o consumidor, tém intensificado as noticias da midia nacional referente ao turismo.

Com isso, mesmo em passosS um pouco mais lentos, por conta de crise que o pais
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atravessa, surgiram ofertas de empregos na hotelaria e a demanda por servigos
qualificados.

A atividade turistica tem como principal caracteristica a vivéncia humana,
seja pela experiéncia que o turista busca apreender através do conhecimento da
cultura, saboreando pratos tipicos, experimentando um passeio, vivenciando
curiosidades ou simplesmente sentindo-se bem no lugar diferente de sua residéncia.
O “sentir-se bem” refere-se a proporcionar ao turista a sensacdo de respeito,
atendimento diferenciado e, portanto incitar um sentimento que o fara considerar o
retorno na proxima oportunidade em que viajar. Nesse aspecto pode-se considerar
com certa veeméncia que o grande fator de diferenciacdo é o quadro de
trabalhadores, as pessoas que prestam o servico de qualidade ao turista, por meio
de suas qualificagcfes, interacdes e um ambiente de trabalho salutar.

Nesse contexto optou-se por apontar o estudo a rede hoteleira, ndo
obstante por conta da resisténcia dos hotéis em receberem a pesquisadora, e
autorizarem o estudo direcionou-se a pesquisa a um hotel. O hotel que foi o campo
do estudo recebeu a pesquisadora de forma muito cordial, atendendo prontamente
as solicitacoes feitas referentes a documentos e fotografias, além de permitir a
pesquisa interna sem delongas.

2.2 HOTELARIA

Os meios de hospedagem representam a base principal do produto
turistico, em virtude de absorver a sua demanda. A hotelaria esta inserida no
sistema do turismo como um subsistema e acompanha o seu crescimento, sendo
uma das atividades econémicas que mais crescem no mundo, em razdo de alguns
fatos histéricos da industrializacdo como, por exemplo: reducdo da jornada do
trabalho, remuneracéo e aumento do tempo livre, Andrade (2000) afirma que uma
das explicac6es advém da “disparada do turismo nas Ultimas décadas do século XX
é fruto de uma ampla teia que envolve as dimensdes nas areas de comunicacdo dos
transportes mundiais, decorrentes da internacionalizacdo das economias.”
(ANDRADE, 2000, p. 11).

Como o hotel é uma organizacao turistica, cabe relatar sobre algumas
definicdes de organizacdo. Conforme Morgan (2013) a organizagdo ndo é como um

fim em si mesma, e apresentam-se como um instrumento, encontrado nas origens
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da palavra organizacdo que deriva do grego organon que significa ferramenta ou
instrumento” (MORGAN, 2013 p. 24).

“As organizacgdes sao grupos estruturados de pessoas que se juntam para
alcangar objetivos comuns” (PECI; SOBRAL, 2008, p.4). Podendo ser formais ou
informais. A organizacao é considerada formal quando é estabelecida por estrutura,
regimento; como empresas ou igrejas. JA& a organizacdes sdo consideradas
informais quando se juntam sem exigéncia burocratica para determinado fim, que
pode ser provisério ou hdo; como um grupo para jogar futebol.

Na concepcao de Ramirez (2001):

a estruturacdo sistematizada de pessoas, elementos materiais e tecnologia,
com a finalidade de alcancar certos objetivos, é denominada organizacao.
Toda empresa (e, portanto, toda instalacdo hoteleira) constitui uma
organizacdo e um sistema, no qual os elementos estruturados e
devidamente inter-relacionados tem um objetivo final (RAMIREZ, 2001, p. 5)

Em sintonia com o pensamento citado anteriormente Castelli (2003)
afirma que as organiza¢cées sao empresas e que possuem a missao de contribuir
para a satisfacdo das necessidades das pessoas e completa relatando que a
empresa hoteleira € dessas organizacoes.

Reforcando o que foi exposto anteriormente é importante relatar que em
relacdo ao aspecto financeiro, existem dois tipos de organizacdes: aquelas que
podem gerar lucro (empresas) e aquelas nao lucrativas (igrejas, servico publico,
entidades filantropicas...). Em relacdo as organizacbes que ndo se direcionam ao
lucro, os objetivos para os gestores sdo mais dificeis de definir, como a efetividade
de suas ac¢Oes. Entende-se por efetividade quando os resultados alcancados de
forma eficiente pela organizagéo trazem impactos positivos para os clientes.

A pesquisa explora a organizacao turistica formal e geradora de lucro: o
hotel. Em especial o hotel com uma area de gestdo de pessoas por ser geralmente
essa a area responsavel por promover voltadas ao bem-estar do trabalhador e
acOes de QVT.

Em Roma, a palavra hospitium designava o local os viajantes poderiam
conseguir, em carater temporario, acomodagfes para alimentar-se e repousar.
Pode-se afirmar que a hotelaria teve a fungéo inicial basica de alojar aqueles que
por estarem fora do seu lar, necessitavam de um local para descanso ou um banho,
facilitando a sobrevivéncia do outro, ou seja, 0 viajante. Etimologicamente, hospedar
viria do gotico haribergen (hospedar, albergue) ou do arabe berge. Ndo obstante a

hotelaria deixa de ser um ponto de apoio, como na antiguidade, através das



21

hospedarias, e assumi a condicdo de um grande investimento e potencial gerador de
renda conforme Cooper (2001).

Com a evolucéo da area, os novos empreendimentos hoteleiros passaram
a promover o atendimento de todas as necessidades das pessoas em transito.
Atualmente o turista quer e tém servicos diferenciados, na verdade até servicos
personalizados. A hotelaria realiza parcerias e contratacdes de servigcos
terceirizados no intento de encantar o turista por intermédio de novas tecnologias e
inovacdes nas rotinas operacionais.

Em consonancia com o que tem sido dito faz-se importante ressaltar que
de acordo com o indice de Competitividade do Turismo Nacional, Relatério 2015,
considerando um ranking de 65 cidades brasileiras, a capital cearense ocupou 92
posicdo no ranking da dimensdo de servicos e equipamentos turisticos (FORTALEZA,
2015). Diante deste contexto, as organizacfes turisticas notadamente, os hotéis,
importante elo da cadeia produtiva do turismo, atendam as necessidades dos
turistas através de uma prestacao de servico de qualidade. Coriolano (2012) reforca
que:

O turismo € um desses servicos de suporte a reproducdo da forca de
trabalho, ao progressivo crescimento das relagfes industriais, comerciais e
financeiras dos diversos mercados internacionais. Hotéis, restaurantes,
agéncias de viagens, comunicacdes, ambientes para lazer, equipamentos
turisticos servem de suporte a mobilidade da mao de obra empresarial
globalizada, ou seja, indiretamente, servem de estratégia a reproducéo do
capital. (CORIOLANO, 2012, p. 30)

Coriolano (2008) completa ainda que “os servigos essenciais do turismo
sejam: transporte (deslocamento), hotelaria (hospedagem), agenciamento de
viagens, entretenimento e alimentacdo.” CORIOLANO (2008 p.25). E reforca que os
demais servigos sao de apoio ao turista.

Para o consumo turistico ocorrer, o turista necessita de um conjunto de
elementos que satisfacam suas necessidades, afirma Ignarra (1999) a fim de
atender as suas expectativas no momento da viagem, chamado “produto turistico”,
onde esta inserido o servigo turistico que é aquele disponivel aos turistas, que
facilitam o usufruto, por parte do mesmo, de um atrativo turistico. Como exemplo cita
0os meios de hospedagem, alimentag&o e agenciamento.

A hospedagem é um componente necessario ao desenvolvimento do
turismo na destinacdo escolhida assevera Cooper (2001). Afirma ainda que “a
qualidade e a abrangéncia da hospedagem disponivel refletirdo e influenciardo o tipo

de visitantes de um local” (Cooper, 2001, p 351). O autor refor¢ca ainda que a
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hospedagem € o maior setor dentro da economia turistica, e o mais presente, afinal
€ uma estrutura de apoio. Afirma ainda que os hotéis sdo o subsetor mais
significativo e visivel dentro da hospedagem e que fornece o maior nimero de
empregos total em termos globais.

De acordo com noticia veiculada por midia eletrénica do Jornal “O POVO
online”, neste periodo de alta estacdo (dezembro de 2016 a fevereiro de 2017), na
estimativa que foi tracada pelo Departamento de Estudos e Pesquisas da Secretaria
do Turismo do Ceara (SETUR), o estado se preparou para receber cerca de um
milh&o de turistas. O numero € 1,8% maior que o registrado no mesmo periodo do
ano passado, quando o Estado recebeu 1.004.259 visitantes. Essa demanda deve
ocupar 76% da rede hoteleira do Ceara. E o gasto de cada turista foi estimado em
R$ 2.420, o que devera gerar uma receita turistica de R$ 2,4 bilhdes e o impacto na
economia do Estado sera de cerca de R$ 4,3 bilhdes (CEARA, 2016).

Diante do exposto nos servigcos turisticos destaca-se a rede hoteleira,
bem como de todos os servigcos que dao suporte ao desenvolvimento do turismo,
como € o caso das agéncias de turismo, locadoras de carro, empresas de
entretenimento, complexos turisticos, dentre outros empreendimentos que atuam
como atrativos para o turista.

Em virtude do potencial revelado pelos equipamentos de hospedagem,
aspirou-se verificar quais os significados da QVT para o trabalhador de um hotel em
Fortaleza. Afinal promover o bem-estar do trabalhador no ambiente laboral pode ser
comparado a uma permuta, em virtude da tendéncia de bons resultados
organizacionais tendem a gerar bons retornos individuais ao trabalhador como
compensacao monetaria ou em beneficios.

A importancia da valorizacdo do trabalhador para o servigco hoteleiro é
esclarecido por Castelli (2002), reforcando que a qualidade esta nas pessoas, sendo
estas evidenciadas e realizando o diferencial nos servi¢cos hoteleiros. Neste sentido,
a hotelaria deve voltar-se ao seu publico interno e buscar promover a satisfacdo do
trabalhador. Nestes novos tempos verifica-se que alguns hotéis jA possuem uma
area de Gestdo de Pessoas que objetivam além de cumprir as obrigacbes legais,
também possibilitam ao trabalhador o bem-estar no ambiente de trabalho, o que
gerara possivelmente um servico mais eficiente prestado ao turista.

‘O hotel € uma empresa de prestacdo de servicos e diferencia-se

completamente de outros estabelecimentos industriais ou comerciais” (BENI 2001, p.
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195). Pode-se definir servigo como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de
nada. A execucao de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto”.
(KOTLER E KELLER, 2006, p. 397). Entender as quatro caracteristicas peculiares
dos servigcos: intangibilidade, heterogeneidade/variabilidade, perecibilidade e
inseparabilidade permite ampliar a viséo frente & complexidade da hotelaria.
Servicos apresentam caracteristicas bastante especificas, conforme
Kotler (2000) sdo processos que consistem em uma série de atividades nas quais
varios tipos diferentes de recursos séo utilizados, muitas vezes, em interacoes
diretas com o cliente. Para tanto é imprescindivel “administrar evidéncias, para
deixar tangivel o intangivel” (KOTLER, 2000, p. 450) em virtude da intangibilidade se
caracterizar como algo que ndo se pega, nao se toca, ndo se sente, nao se cheira

um servico, diferentemente de produtos tangiveis.

Os servicos de hospedagem, embora ocorram em um conjunto de
instalacdes fisicas que influenciam o seu desempenho, possuem algo que
ndo se pode tocar ou sentir. Sao os fatores intangiveis: a decoracao, o clima
de hospitalidade, do “sentir-se em casa’ embora fora de casa, a assisténcia
recebida, a cortesia revelada em cada gesto, o0 sorriso de um empregado da
equipe, etc. A hospedagem é complementada pelo servico de alimentos e
bebidas, que séo tangiveis, assim como a cama, os demais moveis, 0s
lencois, os travesseiros, etc. Entretanto, quando um servigo atende o nivel
de exceléncia, isso deve, com certeza, a natureza intangivel do que esta
sendo fornecido. E é por isso que o fator humano € o principal recurso para
a competitividade da empresa de hotelaria. (PETROCCHI, 2007, p. 06).

A inseparabilidade € outro aspecto interessante, pois 0S servicos sao
produzidos e consumidos simultaneamente, ou seja, ndo ha como separar a sua
producdo do seu consumo. Numa fabrica podem-se fabricar varios produtos e
estocé-los, como fazem as montadoras de automdéveis, mas no caso de servicos,
iSso ndo é possivel.

A terceira caracteristica € a variabilidade ou heterogeneidade em virtude
do servico ser realizado por pessoas é dificil de ser padronizado. Podem-se produzir
quinhentas pecas de confeccéo idénticas, ou qualquer outro tipo de produto, mas se
estivermos lidando com servicos, haverd sempre uma Vvariabilidade ou
heterogeneidade em sua prestacdo. Apesar das dificuldades, a padronizagado de
servicos esta acontecendo cada vez mais, no intuito de trazer maiores lucros e
reduzir erros durante a sua prestagdo. Os servicos de limpeza, as franquias de
refeicdo rapida sédo alguns exemplos da tentativa de padronizacéo de servicos.

Ja a perecibilidade revela a nédo possibilidade de se estocar os servicos.

O cliente ndo é apenas um recebedor do servico, ele também participa do processo
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que envolve o servico, como um recurso de producdo, ao contrario dos produtos
fisicos, ndo se pode estocar servicos para suprir uma demanda maior no futuro.
Enquanto que no mercado de bens de consumo pode-se estocar uma grande
guantidade de produtos para vendas futuras, em se tratando de um servico, a
realidade é que ele sé podera ser prestado a partir da presencga ou solicitagdo por
parte do consumidor (PETROCCHI, 2007).

Verifica-se por meio de Castelli (2003) ainda que aspectos internos da
propria hotelaria revelem certa complexidade em promover o bem-estar do
trabalhador j& que os servicos sdo relacionados a um sistema de pontuacéo
baseada nos lucros. Nao obstante ele reforca que “a qualidade das prestagbes
hoteleiras, percebidas pelo cliente, depende, substancialmente, da qualidade das
pessoas que as executam” (CASTELLI, 2003, p.60). “Pessoas trabalham para
pessoas e € esse o diferencial da area que deve ser trabalhado” (BENI, 2001,
p.187).

Diante do exposto faz-se necessario explorar sobre a area de Gestao de
Pessoas que inicialmente € a responsavel pela parte burocratica dos servicos
voltados ao cliente interno do Hotel e com sua evolucdo passa a desenvolver papéis

mais relevantes e estratégicos.

2.3 GESTAO DE PESSOAS

A denominacédo de Recursos Humanos (RH) para a area que gerencia 0s
procedimentos voltados para as pessoas, ainda é muito utilizada em diversas
organizacdes e € uma heranca da Era Industrial. Afinal, neste periodo as empresas
eram compostas por Varios recursos: materiais, financeiros, tecnolégicos e também
humanos. (CHIAVENATO, 2014). Portanto as pessoas pertencentes ao quadro
funcional eram os recursos humanos da empresa, e com isso a denominacédo do
setor que tratava das questbes dos funcionarios foi sendo identificada com o
departamento de RH.

Com a evolucdo dos tempos chegamos a Era da Informacéo e a partir
dai, aliados as novas concepcdes acerca do papel dos trabalhadores nas
organizagfes, surgiram sérios questionamentos em relacdo a forma como vinha
sendo desenvolvida a Administracdo de Recursos Humanos naquele contexto. Uma

das criticas mais severas referia-se exatamente a esta terminologia utilizada para



25

designa-la. Se tratadas como recursos, as pessoas precisariam ser administradas,
para obter-se delas o0 maximo rendimento possivel. Se focadas como parceiras da
organizacdo, passariam a fornecer conhecimentos, habilidades, atitudes, ou seja,
capacidades, constituindo-se no capital intelectual da organizacdo (CHIAVENATO
2014).

Como o conceito de RH mudou e em algumas empresas a denominacgéo
também mudou. Atualmente sédo as mais diversas formas de designar essa area que
deve ser tao estratégica: Desenvolvimento Humano (DH), Gestdo de Pessoas (GP),
Desenvolvimento Organizacional (DO), Potencial Humano e até Area de Gente. A
mais utilizada comumente é Gestdo de Pessoas. A GP constitui-se, ainda, uma
tendéncia ndo se manifestando em todas as organizacdes, algumas empresas tem
um setor de GP, mas que muitas vezes atua como o velho RH da Era Industrial.

Cooper (2011) relata sobre isso afirmando:

0 RH é um pré-requisito basico para conseguir fornecer o produto turistico
contemporéneo. Ainda assim, ele permanece como a Cinderela da industria:
todo mundo sabe da importancia do setor, mas ninguém o leva a sério... (p.
139) Muitas companhias retém modelos de RH de décadas passadas e nédo
adotaram a economia do conhecimento em um departamento em que é o
capital humano da companhia — seus conhecimentos e habilidades — o
responsavel por gerar competitividade ... é preciso reconhecer que o
planejamento de RH em turismo é complexo. O segredo é fazer a
programacdo dos funcionarios coincidir com a movimentacdo do turista.
(Cooper, 2011, p 140)

Ao analisarmos o que diz o autor citado, verifica-se que muitos

reconhecem a importancia do setor de RH ou GP, mas ainda é necessaria uma
conquista das organizac¢des turisticas na intencéo de revelar o RH como um parceiro
estratégico. Ainda bem que as organizacfes estdo passando por mudancas
constantes seja pela globalizacdo da economia, pelo desenvolvimento tecnoldgico,
seja por novos servicos e produtos e também pelo comportamento do trabalhador
adapta-se as novas realidades. E estdo se transformando e inserindo aos poucos
setores de RH nos seus escopos. Esse processo de transformacao € heranca de um
histdrico se inicia no século passado que relataremos abaixo:

As organizacbes passaram por trés fases distintas: a era da
industrializagdo classica, a era da industrializacdo neoclassica e a da Informacao
afirma Chiavenato (2014) e discorridas abaixo:

12) a Era da Industrializacdo Classica que refere-se ao periodo 1900 a

1950, periodo de intensificacdo do fendmeno da industrializagédo, que se

iniciou com a Revolugdo Industrial. A estrutura organizacional
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apresentava modelo burocratico, com formato centralizador e em
piramide, decisdes centralizadas pelo topo da empresa, repleta de
regulamentos internos que buscava padronizar e até condicionar o
comportamento das pessoas. Afinal as pessoas eram tidas como recursos
de producdo, assim como 0sS equipamentos, as maquinas. As pessoas
eram administradas pelo departamento de Relac¢des Industriais. A cultura
organizacional era voltada para as tradi¢cbes, para o passado;

23) a Era da Industrializacdo Neoclassica que refere-se ao periodo 1950 a
1990, periodo em que o mundo sofreu muitas mudancas e a velocidade
das mudanca aumentou. As transagcbes comerciais se ampliaram e a
competitividade entre as empresas ficou mais acirrada. A estrutura
organizacional com modelo burocratico ndo conseguia acompanhar as
mudancas que aconteciam no cenario mundial. Surgiu a abordagem
matricial com énfase na departamentalizacdo por produto/servicos ou
unidades estratégicas de negoécios, promovendo mais agilidade. A
concepcao de Relacdes Industriais foi substituida por uma nova visao
Administracdo de Recursos Humanos. A cultura organizacional passou a
valorizar também o presente. As organizacdes e consequentemente seus
trabalhadores sofreram grandes influéncias pelo intenso desenvolvimento
tecnoldgico.

39) a Era da Informacdo € a atual, que teve inicio em 1990. A sucesséao de
mudancas foi intensa. As mudancas foram rapidas, inesperadas e
imprevisiveis. “A tecnologia da informagdo provocou o surgimento da
globalizacdo da economia: a economia internacional transformou-se em
economia mundial e global” (CHIAVENATO, 2014, p. 11). A
competitividade entre as organizagcfes ficou mais intensa. A estrutura
organizacional teve de mudar para conseguir acompanhar o ritmo das
transformacdes ficando mais flexivel, descentralizada com énfase em
equipes multifuncionais. O recurso mais valioso passou a ser o
conhecimento e néo o capital. A légica passa a ser que partir do dominio
do conhecimento se pode utilizar e aplicar melhor o capital. A cultura
organizacional passa a privilegiar as inovacdes e transformacdes voltadas
para o futuro e para aonde a organizacdo esta se dirigindo. A

administracdo de RH cede lugar para a Gestdo de Pessoas. As pessoas
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passam a ser abordadas de forma holistica e ndo somente como méo de

obra ou um recurso.

A forma como as organizacbes gerenciam as pessoas sofreu
modificacdes diversas, essas mudancas advém de transformacdes na prépria
organizacao, seja pela organizacao do trabalho, seja pela relacdo das pessoas com
o trabalho e o comportamento do mercado de trabalho. Dutra (2013) afirma que tais
transformacdes sdo provenientes de duas fontes: o ambiente externo e o ambiente
interno. O ambiente externo é aquele em que a empresa se insere, e isSso envolve
globalizacédo, as relag6es comerciais e a complexidade de algumas organizacdes. Ja
o ambiente interno é aquele em que as pessoas estabelecem uma relacdo da
empresa com trabalho e a forma de satisfazer a necessidade dos trabalhadores.

Os desafios tem sido diversos desde os meados da década de 90 no
ambito organizacional e nem todas as empresas se adaptaram as novas propostas e
metas e despareceram, as que sobreviveram passaram por experiéncias como a
reengenharia e/ou terceirizacdo produzindo consequéncias para seu pessoal (GIL,
2001). Em virtude disso, consequentemente a area de RH também sofreu
transformacdes, passando de uma area centralizadora, operacional, lenta e
burocratica para uma equipe estratégica de consultoria interna com gerenciamento
de linha e funcéo de staff, afirma Chiavenato (2014). A gestéo de pessoas fica entdo
responsavel, nesse novo cenario, por possibilitar a convergéncia de interesses entre
o trabalhador e empresa e até clientes em organizacdes voltadas ao servico.

Em consonancia com isso na moderna GP um modelo tem se destacado
em grandes organizacdes chamado: Multiplos Papéis para a Administracdo de RH.
Dave Ulrich apresentou esse modelo em seu livro “Human Resource Champions” de
1997. No ano de 2005 Urich amplia seu modelo no livro “The HR Value Proposition”.
Apesar de 20 anos depois da concepcao do modelo sua aceitacdo e utilizacdo é
ainda bastante comum em organizacfes que interligam o RH a estratégia da
organizacéao.

Interessante verificar a abordagem em relagdo aos multiplos papéis que
os profissionais de RH devem assumir tornando-se um parceiro empresarial,
segundo o modelo de Urich (2003). Para tanto deve abandonar a ideia de ser um
profissional de RH somente operacional ou somente estratégico e, portanto passar a
desempenhar papéis cada vez mais complexos e até paradoxais em algumas

situacdes. Pretende-se discorrer mais sobre o modelo de Ulrich (2003).
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A figura abaixo apresenta o modelo revelando dois eixos: foco e

atividades do profissional de RH:

Figura 1 — Papéis de RH na construcdo de uma organizacao ompetitiva.
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Verifica-se na figura acima que o eixo do foco percorre do estratégico,

de longo prazo, ao operacional, estruturado para curto prazo. E as atividades se

estendem da administracdo de processos, como 0s processos de RH e ferramentas,

até a administracao de pessoal. Desempenhar um papel totalmente novo, focado em

resultados que agreguem valor a empresa, a seus clientes, trabalhadores e

investidores, é o que se espera da GP, afirma o autor. Com esta vertente o GP deve

passar a ser uma administradora: de estratégias de GP; da infraestrutura da

empresa; da contribuicdo dos funcionarios; da transformacéo e da mudanca. Para

cada uma dessas responsabilidades existe uma metéfora usada pelo autor,

atividades e resultados, exposto no quadro 1:

Quadro 1 - Defini¢do dos papéis de RH

PAPEL/FUNQAO RESULTADO METAFORA ATIVIDADE

Administracédo de | Execucéo da | Parceiro Ajustes das Estratégias
Estratégias  de | Estratégia Estratégico de RH a estratégia
RH empresarial: diagndstico

organizacional

Administracdo da | Construcdo  de | Especialista Reengenharia dos
Infraestrutura da | uma Administrativo processos de
empresa infraestrutura organizagdo: servigos em
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Conclusao

eficiente

comum

Administracdo da
Contribuicdo dos

Funcionéarios

do

envolvimento e

Aumento

capacidade dos

Defensor

Funcionarios

dos

Ouvir e responder aos

funcionarios: prover

recursos aos funcionarios

funcionérios

Administracdo da | Criacdo de uma | Agente de | Gerir a transformacéo e a

Transformacéo e | organizacao Mudanca mudanca: assegurar

da Mudanca. renovada capacidade para
mudanca

Fonte: Ulrich, 2003.

As organizacdes bem sucedidas serdo aquelas que, conforme Ulrich
(2003) transformem suas estratégias em ac¢do com rapidez, gerenciem processos de
maneira eficiente, que fortalecam o comprometimento dos funcionarios e criem
condi¢Bes para mudancas conscientes. O desafio da GP esta em desenvolver essas
capacidades na organizacdo por meio da atuacdo dos quatro papéis: agente de
mudanca, parceiro estratégico, defensor dos funcionarios e especialista
administrativo.

A partir desses quatro papéis a GP pode atuar estrategicamente e com
isso direcionar programas e nortear seus processos de GP como: agregar pessoas,
recompensar, aplicar, monitorar, desenvolver e manter. Dessa forma podera
contribuir para a cultura organizacional da empresa, essencial para os processos de

evolucdo e mudancga da organizagao.

2.3.1 Cultura Organizacional

Cabe explorar um pouco sobre cultura organizacional, ja que se discorre
sobre um grupo especifico em um espaco fisico permeado pela conduta,
comportamentos e normas de um lugar, um hotel singular.

O interesse pelo tema cultura organizacional vem sendo abordado ha
muito tempo e, nas ultimas décadas, esses estudos ganharam ainda mais destaque,
nao sO na literatura académica, como também na gerencial, conduzido a uma
infinidade de artigos, pesquisas, estudos e livros que tratam sobre a perspectiva

cultural das empresas de formas diversificadas. Gerando definicbes muitas vezes
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semelhantes. Essa multiplicidade é um reflexo de outra palavra: cultura, com
diversos significados existentes.

A palavra cultura tem origem na antropologia social e de forma geral é
bastante ampla, revela as vivéncias de qualquer grupo especifico de pessoas que
seja transmitida de uma geracéo a geracao seguinte.

A abordagem antropolégica permite identificar as diferencas entre culturas
de povos. Em geral, a cultura é constituida das ferramentas, utensilios, vestimentas,
crengas, rituais, linguagem de um agrupamento humano. Os antropdlogos nunca
chegaram a um consenso em relagdo a sua conceituacdao, consequentemente
gerando reflexo em outro conceito, o de cultura organizacional (PASCHINI, 2006).

Cultura, portanto, suscita uma série de significados; pois a palavra cultura
pode dar vida a muitos de nossas argumentacdes, afinal é usada de varias formas.
Cultura pode indicar cultivo, cuidados com a terra, plantio. Pode indicar rituais,
costumes, historia de um povo. Se usado como adjetivo, diz respeito a uma pessoa
culta, sinbnimo de alguém que tem cultura, que € instruida, bem informada, que tem
conhecimento sobre varios assuntos.

N&o existe uma s0 cultura e sim muitas culturas, de acordo com 0s grupos

envolvidos existentes afirma Aguirre:

Hablar de <<culturas>> significa que no existe uma sola cultura (aunque
hay uma sola biologia) y que la humanidade ha creado tantas culturas
diferenciales, cuantos agrupamentos existen. Para entender este
pluralismo cultural nos hemos detenido a estudiar la formacién de las
culturas, tanto las construidas em <<aislamientos geogréficos>> (culturas
<<primitivas>>, culturas <<rurales>>, culturas <<cerradas>>) como las
construidas mediante autoadscripciones psicoldgicas de los individuos a los
grupos (formacién de <<membranas>> grupales). (AGUIRRE, 2004, p. 148,
grifos do autor)

Cultura relaciona-se com a identidade de um grupo especifico, conforme
seus comportamentos, representando suas ideias, seus valores regulamentando
suas relagdes individuais e coletivas por meio da socializagéo afirma Martins (2003).
A partir disso constata-se que a cultura organizacional esta presente em diversas
empresas, independentemente de seu seguimento. A cultura organizacional é
composta por crencas, valores, principios e costumes que sdo utilizados nas
organizacdes a fim de estabelecer e manter alguns comportamentos. Sao regras
escritas e regras veladas que determinam um “jeito de ser” que é especifico daquele
espaco social. As regras escritas muitas vezes figuram num manual ou livreto que
discorre sobre posturas, atitudes, condutas adequadas que norteiam o0

comportamento aceitavel da instituicdo, aquilo que a empresa considera
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fundamental que o trabalhador absorva. Tais condutas proprias do ambito interno
contribuem para refletir externamente compondo a imagem da empresa no mercado.

Verifica-se, com isso, que se tenta personificar as organizacfes por meio
da incorporacéo de atributos humanos ao discurso organizacional, conforme Freitas
(1999) sem a protecédo da organizacdo e o reconhecimento promovido por ela, “o
sujeito € condenado a uma morte social ou a tomar-se um morto-vivo.” (Freitas,
1999, p. 29). Esses aspectos direcionam o homem a idealizar a organizacéo, a vé-la
como 0 unico lugar a que ele pode almejar para realizar-se nao apenas como
profissional, mas também como pessoa.

Para alguns autores, a cultura organizacional é a forma pela qual a
empresa satisfaz as suas necessidades psicossociais e até materiais. Nao obstante
0 conceito de cultura organizacional abre caminho a uma discussdo mais profunda
em virtude da dimenséo simbodlica e relacional existente no mundo dos negécios.

Séo diversas as definicbes de cultura organizacional, ndo obstante
verificam-se alguns termos comuns a todos: simbolos, membros, significados,
valores e crengas.

Schein (2009) tem sido considerado por pesquisadores e estudiosos o

autor que melhor define cultura organizacional:

0 conjunto de pressupostos basicos que um grupo inventou, descobriu ou
desenvolveu ao aprender a lidar com os problemas de adaptacdo externa e
de integracdo interna, e que funcionaram bem o suficiente para serem
considerados validos e ensinados aos novos membros enquanto forma
correta de perceber, pensar e sentir, em relacdo a esses problemas
(SCHEIN, 2009, p. 28)

Schein (2001) ja relatava que o maior risco em se trabalhar com cultura
corporativa é de simplifica-la demais e perder vérias facetas basicas importantes, em
virtude de a cultura ser: profunda, ampla e estavel.

Na concepcédo de Shein (2001) a cultura é profunda e, por conseguinte
nao pode ser mudada ao bel-prazer ou controlada como uma regra, a cultura traz
significados e crencas. E ampla por envolver todos os aspectos dos relacionamentos
(colegas, clientes, gestor...), carreira e “questdes sagradas”. E que decifrar a cultura
pode ser até considerada em alguns casos uma tarefa infinita. Completa relatando
gue a cultura é estavel por desejo dos colaboradores quererem agarrar-se a
certezas culturais porque a cultura da um sentido a vida. Segundo ele as pessoas

gostam de previsibilidade.
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A despeito de tantos conceitos sobre cultura organizacional Ulrich (2003)
relata que algumas definices representam a cultura como imutavel, com valores
enraizados na historia da organizacdo. J& outros descrevem a cultura como
maleavel por completo referindo-se a comportamentos e praticas dos colaboradores.
Relata ainda que as discussdes sobre cultura empresarial partem da premissa que
as organizacdes ndo agem, as pessoas sim.

Outro conceito de cultura organizacional € discorrido como:

um conjunto de valores e pressupostos basicos expresso em elementos
simbdlicos, que em sua capacidade de ordenar, atribuir significacbes e
construir a identidade organizacional, tanto agem como elemento de
comunicacdo e consenso, como ocultam e instrumentalizam as relagdes de
dominagdo. (FLEURY, 1989, p. 6)

As definicbes de cultura organizacional sdo dispersas e incompletas,
afirma Aguirre, ndo obstante o autor indica que tem de haver um ponto de partida e
define como: “conjunto de elementos interactivos fundamentales generados y
compartidos por los miembros de una organizacién al tratar de conseguir la mision
que da sentido a su existencia.” (AGUIRRE, 2004 P. 159). Este € um pensamento
também é defendido por Freitas (1999), mostra que, mediante elementos culturais,
as organizacoes se apresentam como o lugar da exceléncia, das virtudes, do projeto
Ou Missao a realizar por seus componentes.

Ao apresentar a resenha do livro de Aguirre (2004), La Cultura de las

Organizaciones, Martins (2005) busca dirimir sobre cultura organizacional e afirma:

gue é demonstrada como um sistema de conhecimento que proporciona um
modelo de realidade, através do qual, da sentido ao comportamento. Este
sistema esta formado por um conjunto de elementos interativos
fundamentais, gerados e compartilhados pelo grupo ao qual identificam,
pelo qual sédo transmitidos aos novos membros, sendo eficazes na
resolugdo de problemas, em tal contexto. A cultura, sob tal perspectiva,
representa a realidade através de constru¢cdes que caracterizam o social,
como a politica, a economia, a histéria, a arte, a religido etc. Segundo
Aguirre, cada comunidade se diferencia por sua cultura, por sua particular
forma de entender a realidade e expressar-se dentro dela. (MARTINS,
2005, p. 191)

A definicdo de cultura organizacional ainda gera bastante confusdo, nao
obstante parte da confusdo em torno da definicdo do que € cultura organizacional
ocorre por conta de ndo haver uma diferenca dos niveis em que ela se manifesta
assevera Schein (2009). O termo nivel refere-se ao grau pelo qual o fendmeno
cultural é visivel a quem observa, relata o autor e completa que séo trés: artefatos,
crencas e valores assumidos e suposi¢cdes fundamentais basicas discorridos a

sequir.



33

O nivel dos artefatos esta na superficie e inclui todos os fenébmenos que
alguém vé, ouve e sente, ao encontrar um novo grupo pode-se citar vestuario,
linguagem, ambiente fisico, mitos, historias sobre a empresa, sua ceriménias,
produtos e tecnologias. Reforca que os artefatos podem ser facilmente observados,
mas dificilmente decifrados em seus significados.

Ja crencgas e valores assumidos envolvem uma confirmagéo por meio de
uma situacdo vivenciada que desperte o sentimento de confianca, conforto e que
reduza incertezas nas relacdes internas do grupo.

Por fim as suposi¢des fundamentais basicas sdo muito dificeis de mudar,
pois apds funcionar repetidamente sdo aceitas e assumidas como verdade. Esse
consenso é resposta ao éxito em aplicar certas crencas e valores.

Com isso se constata que a cultura de uma organizacdo ndo apresenta
estabilidade, passando por mudancas, as vezes transformacdes, cada empresa tem
sua cultura, ndo existem culturas iguais. A cultura organizacional sofre alteractes e
o trabalhador contribui para esta mudanca, visto que é determinada pela
contribuicdo cultural de cada sujeito que a integra. E validada por cada trabalhador e
determinada pelos objetivos da organizacdo, bem como pelo segmento em que esta

inserida.

2.4 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

O fenbmeno de QVT que um caminhar bastante recente, sendo relevante
a partir da década de 60 do século XX. Num primeiro momento as preocupacdes
eram consequéncias geradas na producéo e qualidade do trabalho realizado, em
virtude da auséncia de doenca. Ao longo do tempo foi evoluindo para realizacdo de
acOes voltadas ao bem-estar.

A QVT é bastante difundida e aclamada, ndo obstante ainda ndo é uma
realidade em muitas organiza¢cfes, muitas delas possuem um setor de Recursos
Humanos apenas para realizar a folha de pagamento e as obrigacdes legais dos
trabalhadores. A gestdao ou programas de qualidade de vida no trabalho figuram
mais frequentemente em organizacdes estruturadas e consolidadas no mercado. As
grandes empresas, geralmente, concentram alguns dos seus esfor¢os no sentido de
prevalecer experiéncias de bem-estar no trabalho, em virtude de objetivar um

ambiente mais agradavel, mais saudavel e, por conseguinte mais produtivo.
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Apesar de recente é bastante comum verificar a implantacdo de ac¢des de
QVT em algumas empresas no Brasil, geralmente o foco é em atividades que
estimulem praticas voltadas ao bem estar fisico e emocional. S&do a¢des que muitas
vezes objetivam um revigoramento de energias, sem buscar resolver efetivamente a
causa raiz do problema. O trabalhador participa de alguma pratica existente na
empresa, como a ginastica laboral, por exemplo, e em seguida volta ao trabalho e
novamente encontra condi¢des inadequadas que provocam seu mal estar.

Na literatura encontram-se muitos relatos sobre acdes e programas
implantados e seus resultados. As organizacdes em muitos casos nao investigam se
as acOes por elas realizadas, voltadas a QVT coadunam com o que o trabalhador
acredita ser QVT ou se é importante enquanto QVT. Portanto, torna-se cada vez
mais comum nas empresas a implantacdo de programas de que estimulam a
reeducacdo alimentar, praticas de atividades fisicas, lazer e relaxamento. Em
algumas organizacoes verifica-se a disponibilidade de espacos para descanso e
convivéncia nos intervalos de trabalho. Pode-se considerar uma iniciativa dessa
natureza como uma tentativa de minimizar o cansaco fisico e mental e também de
fortalecer lagos com colegas de trabalho promovendo o bem-estar.

Em geral o discurso da organizacao € elaborado voltando-se a prevencao
de doencas e do estimulo a QVT. Esse argumento parece ser até acordado com
todos, em virtude de ndo haver discordancia, de que tal estratégia possibilita mais
satisfacdo, mais saude, minimizando o sofrimento no trabalho.

A experiéncia da pesquisadora enquanto profissional na area de Gestédo
de Pessoas revela que embora a preocupacdo com QVT esteja atualmente presente
nas varias esferas de interesse de algumas organizacbes, ainda existe uma
disparidade entre discurso e a realidade. Muitas vezes a prépria empresa nao tem
dimensédo do que € realmente QVT e por consequéncia o trabalhador também néao.
Diante dessa realidade questionou-se o que € QVT, o que € QVT para a empresa e
0 que é QVT para o trabalhador. Portanto elaborou-se a pergunta de partida para a
realizagdo da pesquisa: quais os significados atribuidos a QVT pelo trabalhador de
um hotel, pretendendo descortinar tais apreensoes.

Ferreira (2006) relata sobre um grande espaco existente entre as
solugbes pensadas com foco na QVT, por meio um conjunto de acbes e 0sS
problemas das organizagbes, que compreende a eficdcia de iniciativas dessa

natureza como uma espécie de tratamento contra os dessabores do trabalho. Como
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atuam somente no efeito e ndo na causa, o autor denomina tais agdes como
voltadas para uma qualidade de vida no trabalho assistencial. Portanto ele acredita
em programa de QVT preventivos e ndo corretivos.

Com a evolucéo dos tempos o desenvolvimento tecnoldgico, globalizacao
e a dinamicidade nas organizacbes, verifica-se cada vez mais uma maior
repercussao da relacao entre QVT e produtividade exigida. Promover a QVT numa
organizacdo pode ser comparado, inclusive, com um sistema de troca em virtude
das metas e pressdes por bons resultados serem equilibrados com reconhecimento
por meio de prémios, bodnus, beneficios. Empresas que tem diretrizes mais
exigentes, melhor definidas e desafiadoras, buscam possibilitar QVT como uma
forma de compensacéo. Pode-se relatar que tende a ser uma espécie de ferramenta
para o funcionario tentar equacionar equilibradamente o bem-estar no trabalho e a
pressdo gerada para obtencdo de uma excelente entrega ou desempenho, muitas
vezes, acima da média. Portanto se o trabalhador gera bons resultados, a
organizacao tende a recompensar e fornecer o suporte necessario para continuar a
produzir. Possivelmente a organizacdo direcionara esforcos no sentido da QVT se
existir indicadores que apontem que ha relagcdo com a melhor produtividade. Afinal o
bem-estar dos funcionarios passou a ser visto como um fator de competitividade,
uma vez que 0s novos tempos revelam que os colaboradores satisfeitos e saudaveis
tendem a produzir mais e melhor. Investr em QVT pode indicar um fator

determinante na retencao de talentos profissionais.

2.4.1 Qualidade de vida no trabalho: evolucao histérica

O século atual chegou a vida das pessoas e das organizacdes de maneira
muito intensa em virtude de diversos desafios no mercado de trabalho local e global
e caracteriza-se pelo desenvolvimento de preocupac¢des com o binémio trabalhador
versus trabalho e consequentemente da psicodinamica do trabalho abordada por
Dejours (1999) e Dejours et al (1994), que em seus estudos, afirmam que onde ha
trabalho ha sofrimento. Os autores acreditam que o que define os destinos desse
sofrimento € a forma como cada pessoa lida com ele, transformando-o. Para
algumas pessoas, o trabalho é patogénico, contribuindo para agravar o sofrimento,
podendo levar progressivamente a loucura, enquanto para outras o trabalho é

estruturante, contribuindo para subverter o sofrimento, transformando-o em prazer,
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ao ponto de, em certas situacdes, ser mais facil para a pessoa que trabalha
defender sua satude mental do que para a pessoa que nao trabalha.

O trabalho tem sido estudado amplamente nos udltimos tempos e tem
sentidos diversos, varios significados. Cortella (2015) relata sobre como o trabalho &
visto como sofrimento, em virtude de haver um aspecto histérico muito marcante
desde o ponto de vista etimoldgico. O significado da palavra trabalho em latim é
labor, e do latim vulgar surge o tripalium, que era um instrumento de tortura, forma
de castigo. E na concepcao do autor a ideia de trabalho enquanto castigo deve ser
abandonada e, substituida pelo conceito de realizar uma obra, pois somente assim o
sujeito se reconhecera na sua criacao, o reconhecimento de uma obra pelo sujeito e,
por conseguinte a identificagdo com o trabalho realizado. Verifica-se que uma marca
das atuais relacdes de trabalho € a falta de atribuicdo de valor ao que se realiza. Ha
um empobrecimento social de seus significados e em virtude disso reforca o
sentimento de castigo do trabalho.

Nesse cenario a QVT se consolida como uma demanda de bem-estar
tentando diminuir o condicionamento do trabalho como algo ruim ou penoso. As
organizacdes se conduzem a um novo olhar sobre as condi¢cbes de vida no trabalho
para que o trabalhador ndo sofra acdes especificas que podem produzir impactos
negativos sobre o organismo gerando desequilibrio fisico ou mental, afinal um
funcionéario doente representa prejuizo para a empresa.

Ao falar sobre QVT faz-se importante frisar também sobre a palavra
qualidade que apresenta varios significados dependendo de como é utilizada em
virtude de ser uma expressao de sentido amplo. Como definicdo oficial da
Internacional Organizacion for Standartization (1ISO), qualidade é o conjunto de
propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico que lhe fornecem
a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.

Chiavenato (2010) conceitua qualidade como a conformidade com as
exigéncias a adequacédo a finalidade ou uso, a capacidade de atender, durante todo
o tempo, as necessidades do cliente. Defende ainda dois tipos de qualidade: externa
e interna. Qualidade externa refere-se a percepcédo do cliente ou consumidor em
relacdo ao produto ou servico. Qualidade interna refere-se a forma de administrar
processos, produtos e servigos.

A apresentacdo do conceito é bastante amplo, holistico, na concepcéo de

Marshall (2010) que relata a qualidade como um conceito espontaneo e intrinseco a
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qualquer situacdo de uso de algo tangivel, a relacionamentos envolvidos na
prestacdo de um servico ou a percepgdo associada a produtos de natureza
intelectual, artistica, emocional e vivencial.

Verifica-se que Marshall no conceito acima citado se aproxima da
expressdo Qualidade de Vida que é exposta por Limongi-Franca (2011) que reforca
que do ponto de vista das pessoas, pode-se afirmar que a qualidade de vida é a
percepcdo de bem-estar, a partir das necessidades individuais, ambiente social e
econdmico e expectativas de vida.

A qualidade de vida veio incorporar mais recentemente o cotidiano do
homem, fazendo parte das conversas informais. Ao citar o termo qualidade de vida o
senso comum busca revelar varios significados dentre eles: bem-estar, saude,
satisfacado, atividade fisica, alimentacdo saudavel, lazer, descanso e cultura.

Verifica-se que a QV tem também figurado na midia e discursos
académicos em virtude de um desejo antigo: longevidade saudavel. Afinal as
pessoas estdo tendo a possibilidade de viver mais e, certamente, envelhecer com
condicdo de vida decente é um propdsito de muitos. O fato de QV ser algo buscado
na vida de forma geral, fez com que as pessoas desejassem ter QV também no
trabalho.

Neste cenario, entdo, de forma natural e pode-se dizer até inevitavel, o
termo qualidade de vida foi sendo inserido no ambiente laboral, local onde, os
individuos utilizam grande parte de seu tempo diario. O mercado cada vez mais
competitivo e exigente movido pelos avancos tecnolégicos redefine o trabalhador
como sendo um potencial a explorar. Consequentemente a promoc¢ao de qualidade
de vida nas empresas vem se tornando uma maneira de melhoria das condi¢cdes
para realizacdo de um melhor desempenho, as quais envolvem aspectos diversos
como: remuneracao, beneficios, sensacao de seguranca e bem-estar, sentimento de
pertencimento, harmonia entre trabalho, familia e lazer. E quando se tratar de
significados de QVT, cada um tem sua forma de pensar e estd inserido num
cotidiano particular. Morgan (2013) em sua concepg¢ao expde que as organizacoes
sao sistemas abertos que carecem de cuidadosa administracéo para a satisfacao e
equilibrio das necessidades internas, assim como se adaptarem as circunstancias
externas.

Portanto discorrer sobre QVT é voltar-se ao ambito organizacional, é

voltar-se a busca por condi¢des de trabalho dignas e condizentes com bem-estar do
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trabalhador de forma holistica. Em relagdo ao conceito de QVT apresenta-se
bastante pulverizado e evoluiu gradativamente, e, por conseguinte ndo existe um
consenso, é possivel encontrar definicdes e autores diversos. Nao obstante muitos
conceitos sdo semelhantes e até complementares.

Para Limongi-Franca (2002) qualidade de vida no trabalho é o conjunto de
acOes realizadas pela organizagdo no sentido de implantar melhorias e inovagbes
gerenciais, tecnologicas e estruturais no ambiente de trabalho.

No contexto atual, de extrema competitividade, verifica-se que o mercado
de trabalho tém requerido trabalhadores ou colaboradores (termo muito usado
atualmente) talentosos e a disponibilidade desses profissionais com competéncias
necessarias a organizacdo estad cada vez menor, faz-se necessario atrair pessoas
qualificadas. Para tanto, a empresa tera de ser vista como um excelente lugar para
se trabalhar, onde as pessoas se sintam valorizadas, prestigiadas e com chances de
progredir. Diante dessa premissa muitas organiza¢gées buscam figurar em “guias
nacionais” ou obter premiagdes regionais ou nacionais que promovam a qualidade
de vida no trabalho.

De acordo com andlise da pesquisa realizada pela Fundacgé&o Instituto de
Administracdo (FIA), com organizacfes participantes do Guia Vocé S/A — As 150
Melhores Empresas para vocé Trabalhar em 2015, revela que 82% das empresas
elencadas possuem programas e locais para a pratica de esportes, ginastica laboral
ou subsidios a academia. Relata ainda que 75% representa um percentual das
pessoas (mais de 100.000) que respondem sim a seguinte pergunta: “a companhia
em que eu trabalho se preocupa com minha qualidade de vida?” Contra 25% que
respondem nao.

Afinal as condicdes de trabalho apresentam raizes desagradaveis, como
citado anteriormente, lembrancas amargas onde até bem pouco tempo até as
criancas trabalhavam. Por volta do século XIX, a duracéo do trabalho chegava a
atingir até 16 horas por dia, sendo comum o0 emprego de criancas, por volta de sete
anos, no sistema produtivo em fabricas. Sdo evidéncias marcantes desse periodo o
esgotamento fisico, os acidentes de trabalho, a falta de higiene, os baixos salérios,
subalimentacédo gerando a proliferacdo de doencas, elevada taxa de mortalidade e
longevidade como um sonho atingido por poucos. Nessa época a classe operaria

ndo lutava pela promoc¢do ou obtencdo da saude e sim, primordialmente, uma luta,
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pela sobrevivéncia. Para o operario, viver era sindnimo de ndo morrer (DEJOURS,
1992).

Surgem os primeiros estudos, um pouco depois deste periodo, sobre a
satisfacdo do trabalhador, realizados por estudiosos somente na primeira metade
do século XX. Um especial destaque ao pesquisador George Elton Mayo, psicologo
australiano que chegou aos EUA em 1920. Mayo trabalhava com psicologia social
na industria e € considerado o fundador da escola de Relacbes Humanas. Conforme
Rodrigues(2009) suas pesquisas foram altamente relevantes para o estudo do
comportamento humano, da motivacdo dos individuos para a obtencdo das metas
organizacionais e da qualidade de vida no trabalho. Suas pesquisas foram
realizadas no inicio dos anos 1920, na fabrica da Western Eletric Company, num
bairro chamado Hawthorne, Chicago para observar a correlacdo entre iluminacéo,
estudo da fadiga, acidentes de trabalho, rotacdo do pessoal e condicdes fisicas de
trabalho com a produtividade dos operarios e ocorreu durante cinco anos por meio
de quatro fases:

12, Fase - estudos da iluminacdo sobre rendimento. Grupos de
observacdo e grupo de controle para conhecer efeito da iluminagcdo na
produtividade;

22, Fase — efeitos estilo de geréncia na produtividade do operério. Ocorreu
na sala de montagem dos relés, onde um grupo experimental e grupo de controle
para conhecer os efeitos das mudancas nas condic8es de trabalho;

32. Fase - programa de entrevistas que buscava identificar a importancia
do grupo informal no comportamento dos operarios. Dos 40.000 funcionéarios 21.126
foram entrevistados entre 1928 e 1930;

43, Fase - sala de montagem de terminais. Estudo das relacdes entre a
organizacao formal da fabrica e organizacao informal dos operarios

O objetivo inicial desses estudos era investigar os fatores que poderiam
influenciar a produtividade dos trabalhadores e sua motivagdo para a obtencdo das
metas organizacionais, considerando a influéncia de elementos como a iluminacgéo.
Durante a pesquisa, grupos de operarios foram separados dos demais e tiveram a
sua rotina monitorada, sendo submetidos a tratamento diferenciado dos demais e
também a variagbes no nivel de iluminacdo do local de trabalho.
Surpreendentemente, ao final do estudo, detectou-se que a produtividade crescera

tanto no grupo que teve a iluminacdo aumentada no local de trabalho quanto no
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grupo de controle cuja iluminagdo permanecera a mesma. Outra equipe conseguiu
manter a produtividade mesmo quando a iluminacéo fora diminuida.

Mayo concluiu, em virtude dos resultados tdo surpreendentes que as
reacoes inesperadas as mudancas na iluminacdo haviam sido estimuladas pela
convicgéo, entre os empregados envolvidos na experiéncia, de que faziam parte de
um grupo especial. Eles passaram a se sentir necessarios, importantes. Pois tinham
um senso de comunhdo e eram consultados. Acreditavam n&o ser maquinas, como
comumente eram tratados. Os empregados tornavam—se uma unidade social e
prezavam pela atencédo recebida.

Nesse cendrio decorrente da experiéncia de Hawthorne se tem os
seguintes aspectos segundo Rodrigues (2009): o nivel de producédo resulta da
integracdo social, ndo é determinado pela capacidade fisica; o comportamento do
individuo esta apoiado no grupo; a empresa passou a ser vista como uma
organizagdo social, composta de grupos formais e informais; o estilo de geréncia
influencia o desempenho; importancia do contetdo do cargo e énfase nos aspectos
emocionais do individuo.

Foi a partir deste cendrio que se origina a Escola das Rela¢gbes Humanas,
de acordo com Rodrigues (2009) emergem a democratizacdo das relacdes de
trabalho, amizade e de recompensa simbélica foram introduzidas no universo da
empresa. A Psicologia e a Sociologia adquiriram evidéncia mais significativa entre as
disciplinas aplicadas na industria. Porém a QVT ainda se estava distante, apenas 0s
primeiros passos eram trilhados.

QVT surge historicamente na Inglaterra somente na década de 50, por
meio do Tavistock Institute e o estudioso Eric Trist e colaboradores da equipe.
Buscando analisar a relacdo entre a organizacdo, o trabalho e o individuo, pelo
modelo que englobava a satisfagdo do funcionario no trabalho e tinha por base a
reestruturacdo da tarefa, com o intuito de possibilitar a vida dos trabalhadores
menos penosa em industrias téxteis e minas de carvao.

Desta forma a importancia atribuida a QVT no Brasil € muito recente e o
proprio tema € recente e mesmo assim a angustia do homem voltada a qualidade de
vida passou a fazer parte de seu cotidiano com bastante frequéncia. Uma hipotese é
gerada em virtude do aumento da expectativa de vida do brasileiro que aumentou. O
homem quer ter longevidade com saude e vida util e a QV passou a fazer parte mais

constantemente discursos das pessoas e no cenario midiatico. Tal aspecto envolve
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também o conceito de saude definido pala Organizacdo Mundial de Saude (OMS,
2016) que relata como “um estado de completo bem-estar fisico, mental e social e
nao somente auséncia de afeg¢des e enfermidades”. A salde passou, entdo, a ser
mais um valor da comunidade que do individuo.

Ndo obstante somente na década seguinte é que ocorreu um novo
despertar ao movimento de QVT, com a realizagcdo de pesquisas diversas sobre
maneiras de realizar o trabalho com menor pesar promovendo mais fisica e mental
do trabalhador.

Maciel (2009) apontando um aspecto a partir do questionamento sobre
quais as intencbes das empresas em promover a qualidade de vida nas
organizacdes, a resposta vem em seguida e revela légica empresarial. Em sua
concepcao entende-se que o foco principal dessa iniciativa € o0 aumento da
produtividade e a reducao dos custos decorrentes do desgaste psicofisiolégico e dos
acidentes de trabalho, entre outros aspectos, e, em segundo plano, a qualidade de
vida no trabalho.

Gil (2001) acredita que os programas de qualidade de vida no trabalho
tém como objetivo criar uma organizacdo mais humanizada, mediante maior grau de
responsabilidade e de autonomia no trabalho, recebimento mais constante de
feedback sobre o desempenho, maior variedade e adequacéo de tarefas e énfase no
desenvolvimento pessoal do individuo.

Diversas organizacbes tém despertado para a promocdo da QVT e
direcionado sua estratégia evidenciando de forma mais contundente a gestdo de
pessoas, inserindo em seu planejamento um investimento voltado aos colaborados e
com isso destacam-se em produtividade. Algumas empresas estruturam uma série
de ac¢Bes e outras montam um programa de QVT, como um guarda-chuva de acoes.

Limongi-Franga (2002) destaca novos paradigmas de modos de vida dentro
e fora da empresa, constituindo novos valores relativos a demanda de qualidade de
vida no trabalho. Refor¢ca que estdo sendo estruturados por diversos segmentos da
sociedade e do conhecimento cientifico e destaca: saude, ecologia, ergonomia,
psicologia, sociologia, economia, administracao, engenharia.

Limongi-Franga e Schirrmeister (2012) reforgam que:

as demandas relativas a Qualidade de Vida no Trabalho sdao quase tédo
antigas quanto a propria civilizacdo. A grande diversidade de abordagens
enriquece a sua analise, mas exige clara delimitacdo para que as relacfes
estabelecidas sejam claramente associaveis. O inicio da industrializagdo foi
caracterizado por habitos e préaticas de atencao as pessoas voltadas para a
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produtividade centrada nos conceitos tayloristas de tempos e movimentos.
Embora ainda se encontre forte influéncia desses fatores, houve mudancas
significativas quanto as questBes de motivacbes, liderancas, formacdo de
equipe e contratos de trabalho antes dos anos de 1970. (LIMONGI-
FRANCA E SCHIRRMEISTER, 2012 p. 284)

De acordo com Limongi-Franca (2010) quando a empresa percebe que €
viavel investir no capital humano e em melhores condi¢des de vida no trabalho sem,
no entanto, possibilitar isso como gasto, gera-se a oportunidade de maior
produtividade e maior competitividade frente ao mercado de trabalho.

Verifica-se que alguns estudos surgiram no Brasil e os mais divulgados

desde os anos 70 sao:

Quadro 2 — Estudos mais divulgados no Brasil desde os anos 70

Autor Ano Desenvolveu

Walton 1973 | Indicadores de QVT com oito critérios basicos

Hackman | 1975 | O Job Diagnostic Survey (JDS) em torno das dimensdes
e basicas da tarefa, sustentando que essas dimensdes

Oldham precedem a satisfacédo do individuo e a performance.

Westley | 1979 | A organizacdo do trabalho e agrupou os obstaculos que
prejudicam a QVT em quatro aspectos:
* Politicos: sentimento de inseguranca no emprego;
« Econbmicos: sentimento de injustica no sistema de
recompensas, iniquidade;
*Psicoldgicos: auséncia de autor realizacdo, levando a
alienacao;
» Socioldgicos: auséncia de participacdo nas decisoes,

gerando anomia.

Fonte: Adaptado de LIMONGI-FRANGCA e SCHIRRMEISTER, 2012.

2.4.2 Abordagens sobre qualidade de vida no trabalho

Para Chiavenato (2014) a QVT nao é determinada apenas por aspectos
pessoais, individuais (necessidades, expectativas) ou situacionais (politicas internas,
recompensas, tecnologia), mas especialmente pela atuacdo sistémica das
caracteristicas organizacionais e pessoais. Portanto varios autores apresentaram

modelos de QVT. A seguir trés dos mais importantes modelos ja elaborados:
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Modelo de QVT de Nadler e Lawler

Para Nedler e Lawler, a QVT esta baseada em quatro aspectos:

1.
2.

Participacao dos funcionarios nas decisoes.

Reestruturacdo do trabalho através do enriquecimento de tarefas e de
grupos autdbnomos de trabalho.

Inovagdo no sistema de recompensas para influenciar o clima
organizacional.

Melhoria no ambiente de trabalho quanto a condi¢cdes fisicas e
psicolégicas, horario de trabalho etc.

Na medida em que esses quatro aspectos sao incrementados, havera

uma melhoria na QVT.

Modelo de QVT de Hackman e Oldhan

Hackman e Oldhan apresentam um modelo de QVT em que acreditam

que as dimensdes do cargo produzem estados psicologicos criticos que conduzem a

resultados pessoais e de trabalho que afetam a QVT. Os autores acreditam que as

dimensdes do cargo, citadas a seguir, sdo determinantes da QVT em virtude de

oferecerem recompensas intrinsecas que produzem a satisfagdo no cargo e

automotiva as pessoas para o trabalho.

1.

Variedade de habilidades: o cargo deve requerer varias e diferentes
habilidades, conhecimentos e competéncias da pessoa.

Identidade da tarefa: o trabalho deve ser realizado do inicio até o fim para
gue a pessoa possa perceber que produz um resultado palpavel.
Significado da tarefa: a pessoa deve ter uma clara percepgédo de como o
seu trabalho produz consequéncias e impactos sobre o trabalho das
outras.

Autonomia: a pessoa deve ter responsabilidade pessoal para planejar e
executar as tarefas, autonomia e independéncia para desempenha-las.
Retroacdo do proprio trabalho: a tarefa deve proporcionar informacéao de
retorno a pessoa para que ela proépria possa auto- avaliar seu
desempenho.

Retroacdo extrinseca: deve haver o retorno proporcionado pelos
superiores hierarquicos ou clientes a respeito do desempenho na tarefa.
Inter-relacionamento: a tarefa deve possibilitar contato interpessoal do

ocupante com outras pessoas ou com clientes internos e externos.



Modelo de QVT de Walton

O terceiro modelo demonstrado por Chiavenato (2014) como um dos mais
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importantes € de Richard Walton que apresenta oito fatores que afetam a QVT, a

saber:

Quadro 3 — Modelo de QVT de Walton (1973)

Fatores de QVT

Dimensodes

1.Compensacéo justa e

adequada

1.Renda (salério) adequada ao trabalho
2.Equidade interna (compatibilidade interna)

3.Equidade externa (compatibilidade externa)

2.Condicdes de seguranca e
saude no trabalho

4. Jornada de trabalho
5.Ambiente fisico (seguro e saudavel)

3.Utilizacdo e desenvolvimento

de capacidades

6.Autonomia

7.Significado da tarefa
8.ldentidade com a tarefa
9.Variedade de habilidades

10.Retroacao e retroinformacéo

4.0Oportunidade de crescimento

e seguranca

11.Possibilidades de carreira
12.Crescimento profissional

13.Seguranca do emprego

5.Integracdo social na

organizacao

14.1gualdade de oportunidades
15.Relacionamentos interpessoais e grupais

16.Senso comunitario

6.Garantias constitucionais

17.Respeito as leis e direitos trabalhistas
18.Privacidade pessoal
19.Liberdade de expressao

20.Normas e rotinas claras da organizagao

7.Trabalho e espaco total de vida

21.Papel balanceado do trabalho na vida pessoal

8.Relevancia social da vida no
trabalho

22.Imagem da empresa
23.Responsabilidade social pelos
produtos/servicos

24. Responsabilidade social pelos empregados

Fonte: Chiavenato, 2014.
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Compensacéo justa e adequada: a justica distributiva de compensacéo
depende da adequacao da remuneracao ao trabalho que a pessoa realiza,
da equidade interna (equilibrio entre as remuneracdes dentro da
organizagdo) e da equidade externa (remuneragdes do mercado de
trabalho).

Condicdes de seguranca e saude no trabalho: envolvendo as dimensdes
jornada e carga de trabalho e ambiente fisico adequado (materiais e
equipamentos disponibilizados a execu¢do da atividade) a saude e bem-
estar da pessoa. Analisa as condi¢cdes oferecidas ao empregado para a
consecucao das suas tarefas diarias.

Utilizacdo e desenvolvimento de capacidades: proporcionar oportunidades
de satisfazer as necessidades de utilizacdo de habilidades e
conhecimentos do trabalhador, desenvolver sua autonomia, autocontrole e
obter informacBes sobre o processo total do trabalho, bem como
retroinformacdo quanto ao seu desempenho.

Oportunidade de crescimento continuo e seguranca: no sentido de
proporcionar possibilidades de carreira na organizagdo, crescimento e
desenvolvimento pessoal e seguranca no emprego de forma duradoura,
portanto, possibilidade de carreira, crescimento pessoal e seguranca no
emprego. Pode-se observar, conforme as a¢des da organizacdo o quanto
a pratica empresarial esta de fato buscando o respeito e a valorizacado dos
trabalhadores.

Integracdo social na organizacdo: eliminacdo de barreiras hierarquicas
marcantes, apoio mutuo, franqueza interpessoal e auséncia de
preconceito. Pode-se verificar se na organizacdo ha igualdade de
oportunidades, independentemente do género, idade, religido e orientacao
sexual.

Constitucionalismo: refere-se ao estabelecimento de normas e regras da
organizagéo, direitos e deveres do trabalhador, recursos contra decisdes
arbitrarias e um clima democratico dentro da organizacéo, ou seja verifica
se os direitos do empregado sdo cumpridos na instituicdo. Implica o
respeito aos direitos trabalhistas, a privacidade pessoal, a liberdade de

expressao.
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7. Trabalho e espago total de vida: o trabalho ndo deve absorver todo o
tempo e energia do trabalhador em detrimento de sua vida familiar e
particular, de seu lazer e atividades comunitarias.

8. Relevancia social da vida no trabalho: o trabalho deve ter relacdo com a
responsabilidade social da instituicdo na comunidade, a qualidade dos
produtos e a prestacéo dos servicos.

O modelo acima citado de Richard Walton que apresenta oito fatores foi
explorado no trabalho em virtude ser um modelo que coaduna com os objetivos da
pesquisa, além de ser muito respeitado e utilizado.

O modelo de Walton permite verificar as diferentes necessidades
coletivas e individuais de QVT na organizagédo. Por meio de uma avaliagcdo com esse
instrumento e obtencdo de seus resultados podem ser trabalhadas dimensdes
diversas no ambito organizacional.

A demonstracdo de uma preocupacdo quanto a QVT podera ser feita na
pratica com o modelo de Walton, o organizacdo que atenta para esse cuidado com o
trabalhador ganha pontos na competitividade, afinal o potencial humano é o
diferenciador e um dos responséaveis pela conquista de mercado e sucesso de
qualquer organizacéao, independentemente do seu segmento.

Outra autora muito respeitada € Limongi-Franca (1997) que apresenta um
conceito que abrange diferentes dimensdes, na qual a QVT é o conjunto das acdes
de uma empresa que envolve a implantacdo de melhorias e inovacdes gerenciais e
tecnolégicas o ambiente de trabalho visando sempre o bem-estar de todos os
trabalhadores. A autora discorre ainda que a QVT é edificada quando a empresa
volta seu olhar para todas as pessoas e denomina esse movimento de enfoque

biopsicossocial. Relata que:

O posicionamento biopsicossocial representa o fator diferencial para a
realizacdo de diagnéstico, campanhas, criagdo de servicos e implantagéo
de projetos voltados para a preservacdo e desenvolvimento das pessoas,
durante o trabalho na empresa. A origem do conceito vem da medicina
psicossomatica, que propde uma visdo integrada, holistica do ser humano,
em oposicdo a abordagem cartesiana que divide o ser humano em partes.
No contexto do trabalho esta abordagem pode ser associada a ética da
condicdo humana, que busca desde a identificacdo, eliminacao,
neutralizagdo ou controle de riscos ocupacionais observaveis no ambiente
fisico, padr6es de relag6es de trabalho, carga fisica e mental requerida para
cada atividade, implicacdes politicas e ideoldgicas, dinamica da lideranga
empresarial e do poder formal até o significado do trabalho em si,
relacionamento e satisfacéo no trabalho. (LIMONGI-FRANCA, 1997, p.80)
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A citada autora expde o enfoque biopsicossocial como BPSO que refere-
se aos dominios: bioldgico, psicoldgico, social e organizacional. Descritos a seguir:

a) Dominio Bioldgico: habitos saudaveis como alimentacdo e atividades
fisicas;

b) Dominio Psicologico: clima organizacional, oportunidades de carreira,
relacionamento com colegas e chefes, autoestima;

c) Dominio Social: previdéncia, cursos, lazer e familia;

d) Dominio Organizacional: imagem corporativa, inovacao e tecnologia,
ergonomia, natureza da atividade, politicas e rotinas de recursos

humanos.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

O delineamento de uma pesquisa exige conhecimento para descobrir, por
meios cientificos, a resposta a uma problemética considerada segundo Massukado
(2008). A melhor forma de descobrir pode ocorrer por meio de interesse, recursos
disponiveis, tempo, habilidade na conducdo feita pelo pesquisador, e por
pressupostos ontolégicos e epistemoldgicos na postura adotada pelo pesquisador.

O método cientifico consiste em uma série procedimentos realizados pelo
pesquisador com o objetivo de diminuir as chances de erros na concepcao de
Dencker (2001). E reforca que assinalar que o conhecimento cientifico, obtido
mediante o emprego do método cientifico, se expressa em probabilidades e ndo com

verdades absolutas.

3.1 METODO DE ABORDAGEM

Na tentativa de compreensdo sobre QVT e busca dos significados
atribuidos por trabalhadores de um hotel em Fortaleza, fez-se necessario escolher
um percurso metodoldgico que estivesse em sintonia com a natureza da pesquisa.
Desta forma, entende-se a pesquisa como de natureza qualitativa para o
encaminhamento da investigacao.

Os procedimentos de pesquisa podem variar independentemente do
problema ou fenbmeno adotado no estudo assevera Massukado (2008). Embora em
geral os estudos sobre vinculos e relacionamentos na atividade turistica evidenciem
0 carater quantitativo, existe uma preocupacdo em utilizar métodos qualitativos,
priorizado nesse estudo.

A pesquisa qualitativa possibilita ao pesquisador utilizar estratégias de
investigacdo, como narrativas, coleta de dados, possibilitando desenvolvimentos de
temas relacionados ao objeto em estudos conforme Creswell (2007). O autor ainda
revela que a pesquisa qualitativa inclui o detalhamento de cenario ou de uma
pessoa, andlise de dados para identificar temas ou categorias sendo, portanto
essencialmente interpretativa. Em sintonia com o autor citado o Aguirre e Martins
(2014) defendem que:

a metodologia qualitativa é realizada sobre agrupamentos reduzidos e
completos, em situacdo natural espontdnea e cotidiana, em seu marco
espaco-tempo e em seu contexto. Ela busca uma compreensao de carater
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ideogréfico sobre o que é singular, mas indutivamente ampliada para outras
situagBes semelhantes. (AGUIRRE; MARTINS, 2014, p. 21)

Foi utilizado um estudo etnografico de corte transversal, que exige
dedicagdo e busca por um local de pesquisa, um meio social. E sabido que a
etnografia tem bases nos estudos antropolégicos, percorrendo a sociologia e 0s
estudos organizacionais. Ainda segundo Creswell (2007) define a pesquisa
etnografica como a descri¢ao e interpretacdo de um grupo cultural e/ou social ou um
sistema. Revela que o pesquisador inicia seu estudo avaliando as pessoas e suas
interagbes em locais comuns e tentando discernir padrdes presentes como ciclos de
vida, eventos e assuntos culturais.

O processo etnografico corresponde ao trabalho de campo realizado
mediante observagdo participante e posterior analise dos dados observados. Seus
propoésitos sdo fundamentalmente descritivos. Deve ser realizado em pequenas
comunidades, nas quais seja possivel um contato direto e pessoal, facilitando a
obtencéo simplificada da estrutura sociocultural, afirma Aguirre (1995).

A pesquisa qualitativa de enfoque etnografico procura compreender
aspectos essenciais de uma cultura, grupo ou comunidade sob a perspectiva do
entendimento geral, o que envolve um trabalho de campo e evidencia o pesquisador
como principal instrumento para coletar dados, mantendo um contato pessoal com
seu objeto de estudo asseveram Aguirre e Martins (2014).

O enfoque etnogréfico oportunizou uma aproximagdo do fenémeno
estudado, como a pesquisadora tem uma vivéncia na area organizacional ter
bastante zelo foi primordial, além de prezar por ndo envolver conceitos ja absorvidos
anteriormente de tais experiéncias. Tentar descortinar a realidade de um grupo foi
bem cultivado, verificando suas particularidades, sutilezas com objetivo de capturar
comportamentos e aspectos psicologicos para enriquecer o entendimento daquele
espaco laboral e das pessoas que o compdem.

Estudar e trabalhar em organizacdes como universidades e empresas faz
com que passemos muito tempo de lazer em grupos sociais organizados. Em virtude
disso Silverman (2009) afirma que organizac¢des se transformam em campos férteis
para o etnografo.

O processo etnografico compreende quatro fases afirma Aguirre (1995): o
primeiro momento € a demarcacdo do campo; a segunda fase é a elaboracdo da
documentacdo necessaria, como fundamentacédo bibliografica; a organizacdo dos

instrumentos para armazenagem das informagbes que serdo observadas e
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percebidas; em seguida na terceira fase a investigacdo do proprio campo que
compreendeu a observagdo participante e por ultimo a ruptura do campo de
pesquisa que representa a ruptura e o distanciamento, bem como abandono do
campo de pesquisa. O autor completa que a metodologia etnogréafica € basicamente
uma observacao participante entre o pesquisador e 0s sujeitos 0s quais possuem a
sua cultura observada. Isso possibilita um conhecimento do apanhado ideografico da

historia, das crencas, dos valores, das linguas, dentre outros.

3.2 METODO DE PROCEDIMENTO

Esta pesquisa possui um carater exploratério e descritivo. A dimensao
exploratoria tem a finalidade possibilitar que a pesquisadora se familiarize com o
fendbmeno investigado. Teve um intento de facilitar a escolha das técnicas mais
adequadas a pesquisa e decidir sobre as questdes que mais necessitam de atencao.
Ser4, portanto também descritivo. Na concep¢do de Sampieri (2013) o foco do
pesquisador de alcance descritivo € descrever fendmenos, situacdes, contextos e,
portanto especificar as propriedades, as caracteristicas e os perfis de pessoas,
grupos, objetos, objetivos ou qualquer outro fenbmeno que se submeta a uma
andlise.

Considera-se o estudo, de acordo com o procedimento adotado como

pesquisa de campo. Aguirre e Martins (2014) indicam que :

o trabalho de campo constitui 0 ponto central da metodologia qualitativa.
Trata-se de um “processo” de registro e codificacdo dos dados obtidos, a
partir do qual poderemos elaborar ao final, um “produto” (mediante a
categorizacdo e interpretacdo dos dados), explicitados em um informe-
diagnostico ou em uma monografia. (AGUIRRE; MARTINS, 2014, p. 41)

O acesso ao campo nédo é simples, existem resisténcias das organizacdes
em expor suas informacbes, mesmo que resguardando a identificagcdo da
organizacdo e sigilo em relagédo aos dados fornecidos. De acordo com Aguirre e
Martins (2014) na etnografia organizacional o pesquisador serd inserido na
organizacdo por alguém influente ou a informacdo necessaria serd comprada de
formas diversas. No caso desta pesquisa houve a gentil e valiosa colaboracdo de
uma pessoa da estima da pesquisadora e que facilitou a inser¢cdo no campo
trabalhado, realizando o intermédio com a Gestora de Pessoas e Qualidade da

organizacao pesquisada.
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O estudo foi iniciado com a pesquisa bibliografica no intento de definir
suporte tedrico, selecionando estudiosos que discorrem sobre a tematica estudada
além de outros autores que acrescentassem conhecimento pertinente ao estudo e
cujo auxilio iria aportar um contetdo teorico fundamental.

A pesquisa bibliografica é essencial para a busca das fontes documentais
que fornecerdo fundamentacdo tedrica ao trabalho, bem como a identificacdo de
como se apresenta o conhecimento referente ao tema. O material bibliografico
utilizado na pesquisa se constituiu especialmente de livros, dissertacdes, teses e
artigos cientificos nas areas de QVT, trabalho, turismo e hotelaria.

Em seguida foi iniciado o procedimento quanto a coleta de dados que
ocorreu por meio de trés instrumentos de pesquisa:

1. Pesquisa documental, no ambito da area de Gestdo de Pessoas do
hotel pesquisado;

2. Observacéao participante, convocada pelo estudo etnogréfico;

3. Entrevista em profundidade néo sistematizada realizadas no segundo
semestre de 2016 com os trabalhadores do hotel.

Para iniciar o processo do trabalho de campo foi inicialmente realizado um
contato, por e-mail, com a Gestora de Pessoas e Qualidade do Hotel a fim de
marcarmos uma data para que a pesquisadora pudesse realizar a apresentacao do
projeto de pesquisa. ApOs a apresentacdo foi entdo autorizada o desenvolvimento
da investigacdo no campo. A Gestora de Pessoas e Qualidade também realizou um
discurso sobre acdes e préaticas do Hotel voltadas a QVT. A partir desse encontro 0s
seguintes passos aconteceram:

a) Conhecimento do campo e apresentacdo dos locais onde a
pesquisadora deveria realizar as observacfes e entrevistas: clubinho, vestiario e
“banquinho amarelo”;

b) Visitas periddicas ao campo, com duragcdo de aproximadamente duas
horas cada com realizagdo de observagdo participante e entrevistas em
profundidade nao sistematizadas;

c) Realizacdo da pesquisa documental, por meio dos registros da area de
Gestao de Pessoas e Qualidade.

Utilizou-se a técnica da observagéo participante por ser flexivel e aberta
em sua adaptagcdo com o campo, realizada sobre um ambiente interativo nao

manipulado, no qual o observador participa da vida da comunidade que estuda,
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obtendo dados de imediato (Aguirre & Martins, 2014). Existiram situacbes de
interacdo, em que a pesquisadora foi questionada, de qual motivo da presenca na
empresa e em outro momento houve a participacdo na ginastica laboral. Nestas
situacdes a pesquisadora observada o grupo e também era observada.

A observagao participante foi iniciada da forma discreta tentando nao
invadir o espaco do trabalhador, respeitando uma natural e gradual interagdo, na

tentativa de apreender suas particularidades. Aguirre e Martins (2014) revelam que

o0 auténtico “papel” do observador, sobretudo o participante, consiste em
“‘estar no campo” de investigacao, “observando” a interagdo social no seu
“estado natural-habitual” e, através de sua “formacdo” e amadurecimento
(ajudado pelas técnicas), ser capaz de compreender a realidade sécio-
cultural que se prop6s a estudar. (AGUIRRE E MARTINS, 2014, p. 35)

O roteiro de entrevista possuia apenas duas partes: era composto por
espaco para dados pessoais dos entrevistados, sem identificar seus nomes, o que
possibilitou tracar um perfil sociodemogréaficos e apenas uma pergunta aberta, a
pergunta norteadora do estudo, estando em sintonia com o objetivo geral da
pesquisa. Esse instrumento foi escolhido em virtude da entrevista em profundidade
possibilitar uma postura mais “aberta e flexivel” da entrevistadora. Aguirre e Martins
(2014) reforcam que a entrevista em profundidade representa mais que a busca de
uma simples informacédo e sim um processo de investigacdo e o0 que responde
expressa a vivéncia dos fatos.

Ressalte-se que foi utilizada a entrevista em profundidade nao
sistematizada que tem por caracteristicas, ser uma entrevista que pretende
compreender mais que explicar; busca maximizar significados; adota o formato
estimulo/resposta esperando uma resposta subjetivamente sincera. Obtém com
frequéncia respostas emocionais e pouca racionalidade. (AGUIRRE & MARTINS
2014).

As entrevistas em profundidade, empregadas por meio do enfoque
etnografico, forneceram suporte para fortalecer o que foi observado no fenébmeno,
contribuindo assim para entender melhor quais foram os significados de QVT para
os trabalhadores do hotel, através do contato pessoal.

Cada trabalhador foi abordado e recebeu orientagcbes a cerca dos
objetivos da pesquisa e sua metodologia. Aléem de esclarecimento referente a
participacdo na pesquisa, reforcando o carater voluntario e garantia da
confidencialidade em relacdo a identificagdo de quem responde a entrevista. Para

tanto houve uma folha de rosto com o titulo: “Termo de Consentimento Livre e
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Esclarecido”, onde o trabalhador afirmou que, ao responder a entrevista, estaria
concordando com os objetivos da pesquisa e com a utilizacdo de suas respostas
para compor a amostra dos resultados da pesquisa.

Antes da pesquisa definitiva realizou--se um pré-teste realizando cinco
entrevistas com trabalhadores tendo o objetivo de fazer uma avaliacdo prévia da
adequacao do instrumento, verificando a acessibilidade, a coeréncia da sequéncia
de perguntas, nivel de compreenséo da linguagem, possiveis equivocos e por fim as
condicbes de analise de dados coletados.

A entrevista individual buscou apreender os significados atribuidos da
QVT pelo trabalhador do hotel. Usou-se o aplicativo de celular com gravador de som
para registrar o discurso dos entrevistados ap0s sua permissao.

A entrevista € uma das técnicas de coleta de dados mais utilizadas para
se obter informacgdes acerca de grupos sociais aponta Silverman (2009). E continua
indicando que na obtencdo de dados acerca do que as pessoas sabem, creem,
esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, € uma técnica
bastante eficiente.

Considerando as dificuldades préprias dos profissionais de turismo nesse
periodo de alta estacdo, realizaram-se as entrevistas no préprio local de trabalho,
em ambientes permitidos pelo hotel: clubinho, banquinho amarelo e vestiario.

Em consonancia com o objetivo geral utilizar-se-a como suporte teérico
sobre QVT alguns autores, ndo obstante com maior destaque para o entendimento
de Walton (1973) e Limongi-Franga (2010).

3.2.1 O Lo6cus da Pesquisa: o Hotel

O meio de hospedagem pesquisado foi um hotel de luxo que fica situado
na Avenida Beira Mar da capital cearense. Nesse estudo para preservar a
identificacdo, aspecto solicitado e acordado com a organizagdo e em sintonia com a
ética denominar-se—a simplesmente como o Hotel, e sera escrito com H maiusculo.

O Hotel é uma organizacgao privada que iniciou suas atividades em 1992 e
realizou uma reforma para celebrar seus 20 anos de histéria em 2012. Atualmente
dispbe de 230 quartos com 10 tipos de acomodacfes diferentes. Oferece também

uma estrutura para receber o turista tanto para lazer, quanto para negocios dispondo
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de lobby bar, piscina, fithess center, business center, SPA e saldes de eventos com
capacidade para até 1.300 pessoas. Apresenta também trés restaurantes
segmentados: um deles com culindria nacional, outro com culinaria internacional e
por fim outro com culinaria oriental. Em 2010 o Hotel conquistou o selo ISO 22000,
destinado a seguranca alimentar.

O quadro funcional é composto por 238 colaboradores (como séao
denominados no Hotel) distribuidos nas éareas de Recepcdo, Governanca,
Manuteng&o, Administrativo e Alimentos & Bebidas.

Ao chegar ao Hotel para realizar a pesquisa, por ter sido realizada em
periodo natalino, deparava-se com uma linda e enorme arvore de natal no lobby que
suscita cordialidade e familiaridade. Também na entrada chamou atencado uma fonte
horizontal em funcionamento transmitindo a pesquisadora a sensacao dinamicidade
sem ansiedade. Em fase da visita ao espaco fisico verificaram-se luxuosas
instalagdes, com design moderno decorado com muito requinte. Ressalte-se ainda
uma recepcdo com uma longa bancada composta por dois funcionérios
impecavelmente uniformizados e de aparéncia bem cuidada. Percebeu-se uma

postura agil e cordial dos funcionarios em prestar um servico de qualidade.

Constatou-se um primor nos detalhes.
Figura 2 — Lobby do Hotel

Fonte: Acervo cedida pelo Hotel a pesquisadora, 2016.
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3.2.2 Os Sujeitos da Pesquisa: os trabalhadores do Hotel

Por questdes de ordem metodoldgica, os sujeitos da investigacdo foram
selecionados como uma amostra ndo probabilistica e intencional. O tempo minimo
de vinculo empregaticio foi a partir de 06 meses na organizacdo pesquisada em
virtude de oferecer maior seguranca na coleta de dados, uma vez que possibilita
melhor conhecimento sobre a cultura do Hotel, de suas praticas e rotinas
operacionais, bem como uma visdo critica mais apurada que emerge apdés o
encantamento e torpor pelo excesso de informacédo do periodo de 90 dias, chamado
de periodo de experiéncia. Outro aspecto foi relacionado ao grau de escolaridade
determinada a partir de ensino fundamental por conta de uma abstracdo minima
necessaria para compreensao da entrevista. Responderam a entrevista aqueles que
estavam disponiveis no periodo e horario de realizacdo da pesquisa, totalizando 23
entrevistados.

Para realizacdo das entrevistas com o0s trabalhadores foram
disponibilizados trés turnos (manhd, tarde e noite), em dias diferentes e nos horarios
de intervalo do trabalho e também no inicio ou final da jornada de trabalho. Os
horarios foram: 6:00 as 8:00h; 11:00 as 13:00h e 17:00 as 19:00h.

Todos concordaram em participar da entrevista, alguns de mais facil
acesso revelando-se simpaticos e relacionais, outros mais serios e breves, alguns
por curiosidade e alguns por sua vez querendo terminar mesmo antes de iniciar. Nao
obstante um aspecto chamou atencdo da pesquisadora: todos ficavam atraidos pelo
fato de ser apenas uma pergunta a responder. O que fortalece 0 senso comum de
nao querer responder pesquisas por achar pesquisas demoradas e enfadonhas.

Optou-se por ndo focar em areas ou cargos especificos, pela
compreensdo de que o trabalho numa organizacdo turistica ocorre numa relacao
entre praticas de diversas atuacbes profissionais. Foram entrevistados 23
trabalhadores de diversos setores e 0s seguintes cargos: camareira, gargom,
massoterapeuta, recepcionista, hostess, repositor de frigobar, barman, cozinheiro,
auxiliar de governanca jr, padeiro, ajudante de cozinha, auxiliar de servigos gerais,
steward, supervisora, atendente de spa e cumim.

Abaixo o quadro referente ao perfil sociodemografico dos trabalhadores

entrevistados.



Quadro 4 — Perfil Sociodemografico dos Trabalhadores

SEXO QUANTIDADE PERCENTUAL
Masculino 08 35%

Feminino 15 65%

TOTAL 23 100%

FAIXA ETARIA QUANTIDADE PERCENTUAL
Até 30 anos 05 22%

31 a 40 anos 12 52%

41 a 50 anos 05 22%

Acima de 50 anos 01 04%

TOTAL 23 100%
ESTADO CIVIL QUANTIDADE PERCENTUAL
Solteiro 11 48%

Casado 11 48%
Divorciado 01 04%

TOTAL 23 100%

TEMPO DE TRABALHO NA QUANTIDADE PERCENTUAL
ORGANIZACAO

01 a 05 anos 16 70%

06 a 10 anos 05 22%

11 a 15 anos 00 00%

Acima de 15 anos 02 08%

TOTAL 23 100%
ESCOLARIDADE QUANTIDADE PERCENTUAL
Ensino fundamental 03 13%

Ensino médio 14 61%

Ensino superior em andamento | 02 09%

Ensino superior completo 04 17%

TOTAL 23 100%
CARGOS QUANTIDADE PERCENTUAL
Ajudante de Cozinha 01 4.35%
Atendente de SPA 01 4.35%

56
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Conclusdo

Auxiliar de Governancga Junior 01 4.35%
Auxiliar de Servicos Gerais 01 4.35%
Bar Man 01 4.35%
Camareira 03 13%

Cozinheiro 01 4.35%
Cumim 01 4.35%
Gargcom 04 17.4%
Hostess 01 4.35%
Massoterapeuta 02 8.7%

Padeiro 01 4.35%
Recepcionista 02 8.7%

Repositor de Frigobar 01 4.35%
Steward 01 4.35%
Supervisora 01 4.35%
TOTAL 23 100%

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

Verifica-se no quadro 4, que foram entrevistados 15 participantes do sexo
feminino, e esse percentual de género em 65% refere-se a predominancia em
alguns cargos comumente ocupados por mulheres como: camareira e
massoterapeuta.

A faixa etaria entre 31 e 40 anos, que representa 52% dos entrevistados,
revela uma buscar-se, no hotel pesquisado de certa maturidade para lidar com um
publico um tanto mais exigente.

Maior percentual de trabalhadores de escolaridade com ensino médio
(61%) € condizente com a realidade de atuacdo em cargos operacionais na capital
Ceard, independente do segmente.

Outro aspecto que chamou a atencdo foi o fato da maioria dos
entrevistados 70%, ter de 1 a 5 anos de tempo de trabalho na organizacdo. Esse
dado revela o cenério atual em virtude da alta taxa de desocupacao no pais girar em
torno de 12,3 milhdes segundos dados referentes ao més de novembro IBGE
(2016), portanto o funcionario, em hipétese, desejando sair da empresa, permanece

muitas vezes por saber da auséncia de oportunidade no mercado de trabalho.
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3.2.3 Coleta de dados

Em consonancia com o meétodo etnografico destacam-se as técnicas
utilizadas na coleta de dados: a observagdo participante, diario de campo, as
entrevistas em profundidade e a pesquisa documental na organizacéo realizada no
setor de Gestao de Pessoas e Qualidade.

A coleta de dados iniciou-se logo na entrada quando fui observando todos
0S espacos e movimentos realizados no lobby do Hotel e com observacbes e
movimentos cuidadosas tentando n&o invadir o espaco dos trabalhadores.

Para encontrar as referéncias documentais realizou-se uma pesquisa
bibliografica fundamentacdo tedrica ao trabalho. O material bibliografico utilizado
nesta investigacdo se constituiu principalmente de artigos cientificos nas areas de
contemporaneidade, livros de autores reconhecidos sobre os principais temas e
dissertacGes sobre QVT, hotelaria, turismo, trabalho, gestdo de pessoas e cultura
organizacional.

Buscando apreender os significados atribuidos a QVT pelo trabalhador de
um hotel em Fortaleza, utilizou-se um aplicativo de celular como gravador para
registro da fala dos participantes por meio da entrevista em profundidade, com o
prévio consentimento dos entrevistados, conforme assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido.

As imagens expostas nesta dissertacdo foram cedidas, gentilmente, pela
organizacdo e foram resguardadas, por questbes éticas, qualquer tipo de
identificacdo, em virtude de acordo realizado anteriormente com o Hotel.

Realizaram-se  entrevistas ndo  sistematizadas, pautadas na
representacdo social, no intento de suprir o0 objetivo geral da pesquisa.
Confeccionou-se um roteiro com espacgo destinado aos dados para realizar quadro
com perfil sociodemogréafico, sem, no entanto identificar os sujeitos. Além disso, os
dados iniciais possibilitaram, apos a identificagdo da pesquisadora, esclarecimento
da pesquisa e consentimento, um contato inicial, permitindo um inicio de entrevista
por meio de questdes que o entrevistado, sem esforco algum, saberia responder e,
portanto diminuia a resisténcia inicial de falar com uma estranha. Em seguida havia
uma pergunta norteadora.

Realizou-se um pré-teste com cinco trabalhadores a fim de verificar a

inteligibilidade e constatar se a pergunta seria capaz de ensejar discursos, como



59

orienta 0 método do DSC. Todos os discursos dos sujeitos foram registrados por
meio de um aplicativo de gravador no celular e transcritos na integra.

A coleta de dados obedeceu as seguintes etapas:

1. Contato com o campo por quinze dias de visita foi o periodo permitido
pela organizagdo ocorrido no més de dezembro 2016;

2. Pesquisa documental na GP

3. Realizacdo das entrevistas, sendo com cinto (05) trabalhadores para
pré-teste e vinte e trés (23) trabalhadores para a entrevista propriamente dita.

H&a de se considerar que se deve diferenciar a entrevista qualitativa em
profundidade de uma conversa ou “entrevista de conversa’ que sdo informais e
casuais asseveram Aguirre e Martins (2014) e completam que a entrevista
etnografica, € caracterizada por ser direcionada a um grupo especifico de uma
comunidade ou organizagdo. E realizada em profundidade com os informantes
escolhidos.

E importante destacar que a entrevista deve ter o aporte de outras
técnicas na intencéo ou tentativa de apreender o fenbmeno de forma mais confiavel,
podendo utilizar-se de observacao participante e diario de campo. Corroborando
com esse aspecto a pesquisadora reforca que a aproximacao realizada no campo
durante o periodo da observacdo participante foi fundamental para verificar
comportamentos, falas e relacionamentos tentando ter uma visdo mais abrangente
possivel do cenério organizacional do hotel e vinculos estabelecidos.

As entrevistas em profundidade propriamente ditas iniciaram-se logo no
primeiro dia, mas em nimero bem reduzido em virtude da maior parte do tempo ter

sido ocupado com a explanacéo feita pela a Gestora de Pessoas e Qualidade.

3.2.4 Analise de dados

Apdés a etapa de coleta de dados e da transcricdo dos conteudos
referentes as observacdes por meio de diario de campo, foi realizada também a
transcricdo das entrevistas, integralmente, colhidas por meio das gravacoes.

Foi utilizado um instrumento de analise oriundo da técnica do DSC para, a
partir do que foi relatado nas entrevistas em profundidade, criar as categorias. DSC
trabalha com significados e tem seus fundamentos tedéricos pautados nas

representacdes sociais de Moscovici (2010). Seu uso € constantemente difundido
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em pesquisas cientificas conforme Silveman (2009), trazendo qualidade e eficiéncia
as investigacbes por meio de revelacdo de crencas, valores e opinides sobre um
tema especifico.

Por essa razéo os relatos das entrevistas foram separados em arquivos
identificando cada participante da pesquisa como E1, E2, E3 até E 23. Foi utilizado
um instrumentos de andlise oriundo da técnica do DSC para, a partir do que foi
relatado nas entrevistas, criar as categorias. Com o uso do método etnografico — que
inclusive houve uma identificacdo da pesquisadora com o método — foram
identificados os significados da QVT com base nos relatos formulados pelos
trabalhadores do hotel.

As representacfes sociais possuem duas funcdes revela Moscovici
(2010), convencionam objetos e sdo prescritivas. Diante disso as representacdes
sociais fornecem uma forma definitiva a um objeto, localizam-no em uma categoria
determinada e gradualmente o colocam como modelo de determinado tipo, distinto e
partilhado por um grupo de pessoas. A despeito disso podemos exemplificar que se
convenciona gue todas as pessoas que usam um vestuario completo de cor branca
é um profissional de saude. As convengles auxiliam na interpretacdo de uma
mensagem como significante em relacdo a outra e quando direcionar um olhar
casual. Reforca ainda o autor que as representacbes sociais também sao
prescritivas, entende-se que elas se impdem com uma for¢ca extrema que é uma
estrutura que esta presente antes mesmo que pensemos a respeito, e esta
relacionada a uma tradicdo que decreta o que deve ser pensado.

Ao explicitar as duas fungcbes das representacbes sociais, Moscovici
(2010) afirma que todas as interacdes humanas sdo perpassadas por elas, seja
entre duas pessoas ou entre dois grupos. Diante do exposto esta dissertacdo parte
do principio que o conhecimento pode ser gerado a partir do senso comum, onde as
interacbes humanas sédo fundamentais para a significacdo do fenémeno.

O método etnogréfico fora aplicado na coleta de dados e em seguida
analise. Entdo, conheceu-se sobre os significados atribuidos pelos trabalhadores do

Hotel a QVT por meio dos seus relatos.
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3.2.5 Procedimentos Eticos

Esta pesquisa foi amparada nos conceitos éticos da Resolu¢ao n° 196/96,
do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Saude, ao orientar que as
pesquisas envolvendo seres humanos devem ser realizadas com um compromisso
ético da investigacao.

Aos participantes foi garantido anonimato com resguardo de suas
identidades. Para o seu devido andamento de acordo com as resolugcbes éticas
consideradas, cada sujeito foi devidamente esclarecido sobre os objetivos do estudo
por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

Por solicitagdo da organizacao foi também resguardada a identificacdo do

Hotel pesquisado.
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4 APRESENTACAO DE DADOS E ANALISE

Na intencdo de atender aos objetivos desta investigacao, optamos pelo
enfoque etnografico e pela entrevista em profundidade como métodos de analise
DSC para compreensdo dos dados sobre QVT e os significados atribuidos pelo
trabalhador do hotel, para revelar, por meio dos discursos dos profissionais de
turismo, e da identificacdo de categorias, o que eles tinham a dizer sobre o que eles
apreendem a respeito de QVT e a partir dai, fazer as associacbes com o apanhado

tedrico estudado.

4.1 SIGNIFICADOS DA QVT

No quadro a seguir expde-se sobre as categorias identificadas por meio
da pergunta norteadora: o que significa qualidade de vida no trabalho em sua

opiniao?

Quadro 5 - Significados Atribuidos a QVT

Entrevistados

Ideias Centrais

Categorias

E2, E7, E9, E10, E13, E14,
E15, E17, E20, E 21 e E23

Compensacdo salarial e

beneficios

Salario e Beneficios

E4, E5, E6, E7, E11, E13 e
E15

Bom ambiente e condi¢des
de trabalho e respeito

Bom Ambiente de
Trabalho

E1l, E15, E18, E19, E21 e
E23

Véarios aspectos citados
junto, como um conjunto

composto por elementos

Conjunto de

Elementos

El14, E15 e E21

Identidade com a tarefa ou

empresa e autonomia

Identificagdo com

Tarefa/Empresa

E12, E18, E20 e E21

Crescimento/

Desenvolvimento

Crescimento

Profissional

E3, E5, E7 e E13

Relacionamento

interpessoal e de equipe

Integracdo com

Colegas e Chefia

E2, E8, E18 e E19

Papel balanceado entre

trabalho e vida pessoal

Equilibrio entre Vida

Profissional e Pessoal

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.
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Destacam-se nos quadros abaixo as expressdes—chaves que sao alguns
trechos relevantes das falas dos entrevistados que apresentam relacdo com a
categoria identificada. Discorrem-se também a que se refere cada categoria e em

seguida a cada uma delas é feita a discussao da categoria.

Quadro 6 — Categoria Identificada: Salario e Beneficios

A categoria Saléario e Beneficios refere-se aos beneficios e valor salarial recebido
em contrapartida ao dispéndio de energia dedicado ao Hotel.

Discurso dos entrevistados: E2, E7, E9, E10, E13, E14, E15, E17, E20, E21 e E23
E2 - “...ter uma remuneracdo melhor também é qualidade de vida no trabalho.
Quer queira, quer nao o dinheiro trds qualidade de vida no trabalho. O dinheiro é a
base, é verdade. Com dinheiro da pra fazer muita coisa...”

E7 - “...tem mais coisa, tipo englobando a parte de salarios, beneficios e tudo isso
proporciona prazer em esta indo para o trabalho todos os dias...”

E9 - “... salario razoavel, muito beneficios, parece que sdo uns 20 e poucos
beneficios... Nao atrasa salérios...”

E10 - “Para mim é boa alimentacgao... ter plano de saude”

E13 - “... Ter beneficios que a empresa oferece...”

E14 - “...é o primeiro hotel que paga direito...”

E15 - “...Fazemos acompanhamento com nutricionista, somos acompanhados por
0 nutricionista, se importam com a saude da gente, temos fruta, comemos muito
bem aqui... Temos plano de saude excelente que podemos contar 24 horas.”

E17 - “...empresa ta em dia com a parte financeira.

E20 - “...tem plano de saude....”

E21 - “...6timo plano de saude...”

E23 - “...a gente é assegurada até os dentes, tem plano dentario... a empresa
paga 20 ou 30% para fazer faculdade. Sdo muitos beneficios. S6 o ignorante do

ignorante ndo reconhece os beneficios que essa empresa da pros funcionarios...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.
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ANALISE DA CATEGORIA SALARIO E BENEFICIOS

A categoria Salario e Beneficios emerge como a mais citada nas falas dos
vinte e trés(23) participantes entrevistados, estando presente em onze(11)
discursos. Envolve a esfera da justica, no sentido de compensar o dispéndio de
energia e da cognicdo para realizar uma determinada tarefa. Constata-se que
Salério e Beneficios é tida como um dos pilares dos significados de QVT em virtude
de surgir como o mais lembrado e, portanto o mais influente para o trabalhador do
Hotel.

No atual cenério de crise econdbmica somada a estrutura precaria de
servicos publicos, percebe-se que é bastante comum essa associacdo de QVT a
recebimento monetario, principalmente em virtude de a maioria dos trabalhadores
entrevistados ocuparem cargos operacionais e consequentemente necessitarem
utilizar servicos publicos. Com base nisso o salario adequado ao mercado e o0s
beneficios fornecidos pelo Hotel irdo suprir necessidades bésicas. Os beneficios
como plano de saude, plano odontoldgico, alimentacédo nutritiva e saudavel no local
de trabalho, custeio parcial de estudos, dentro outros, facilitam a vida do trabalhador.
Dentre 0s onze participantes entrevistados E2 atraio mais a atencdo da
pesquisadora, relatando: “o dinheiro é a base”, e completa dizendo que “com o
dinheiro da pra fazer muita coisa.” E2 refere-se ao fato do numerario recebido a
cada més poder suprir as necessidades fora do ambiente laboral. Afirma também:
“eu tenho ATE REGALIAS, recebo massagem, alimentacdo boa, sou servida de
farda, toalha...”

Este dado indica que o trabalhador do Hotel entende que o que pode ser
diferencial para a sua QVT esta mais relacionado com ao salario somado ao pacote
de beneficios. Beneficios estes percebidos como vantagem ou ganho adicional na

forma de melhoramento salarial.

Quadro 7 — Categoria Identificada: Bom Ambiente de Trabalho

A categoria Bom Ambiente de Trabalho refere-se ao ambiente fisico seguro,
saudavel e com condic¢des de trabalho.

Discurso dos entrevistados: E4, E5, E6, E7, E11, E13 e E15
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E4 - “...ter seguranga no que esté fazendo, ndo ter medo no que esta fazendo, ter
conhecimento, esta preparado para perguntas do cliente...”

E5 - “...ambiente adequado e tenho condi¢des para realizar o trabalho...”

E6 - “...é trabalhar num ambiente agradavel...”

E7 - “..estad trabalhando num local que tem um ambiente de trabalho bom,
ambiente fisico...”

E1l1l - “...é ter bom ambiente de trabalho...”

E13 - “...é trabalhar num bom ambiente...”

E15 - “...Trabalhar com seguranga, com orientagado do chefe na cozinha...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

ANALISE DA CATEGORIA BOM AMBIENTE DE TRABALHO

Figurando nos fatores e dimensdes da QVT discorridos por Walton (1973
apud Chiavenato 2014). Importante salientar que o autor denomina o fator de
condi¢des de seguranca e saude no trabalho com a dimensao voltada ao ambiente
fisico seguro e saudavel.

Os participantes entrevistados na pesquisa se referiram a esse tipo de
ambiente, que para ser considerado bom, sem nocividade ou insalubridade deve
esta limpo, sem ruido além do limite permitido, iluminado, organizado, com
temperatura adequada, com disponibilidade de equipamentos, suprimentos,
informacBes e matéria-prima, ou seja, infraestrutura para realizar o trabalho. Em
relacdo ao ambiente de trabalho no Hotel se verifica que os entrevistados sabem
que o ambiente é adequado as condi¢des de trabalho e as suas necessidades por

fornecer infraestrutura

Quadro 8 — Categoria Identificada: Conjunto de Elementos

A categoria Conjunto de Elementos refere-se a diversos fatores ou dimensdes que

o trabalhador acredita ser QVT

Discurso dos entrevistados: E1, E15, E18, E19, E21 e E23
El- “... € se sentir bem no trabalho, ser reconhecido, ter seu momento de lazer,

ndo viver s6 para trabalhar. E dar oportunidade para a gente, de crescer... E
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quando a empresa se preocupa com a saude do funcionario, com o bem estar...”
E15 - “...somos bem tratados. Fazemos acompanhamento com nutricionista...se
importam com a saude da gente...comemos muito bem aqui... Temos plano de
saude... Trabalhar com seguranca, com orientacdo do chefe...Temos a hora do
descanso....Temos até uma salinha com direito a internet. Sala de leitura...Tudo
isso é qualidade de vida no trabalho...”

E18 - “...seria as condicbes dadas a uma pessoa para conciliar o tempo do
trabalho com as obrigacdes do cotidiano, como familia e estudo. As condi¢cfes que
a empresa déa: saude, treinamento, crescimento. E tudo né...”

E19 - “E um horario normal, tipo a média de trabalho por dia, tipo 8 horas.... Ser
respeitado... Ter uma alimentacdo bacana... Ter um chefe bom, tipo assim, que é
flexivel...”

E21 - “...Respeito, boa gestdo, alimentacdo boa, 6timo plano de saude...Aqui a
gente pode se expressar... Eles dao oportunidade de crescer. Mesmo sem
faculdade eu consegui...”

E23 - “...tem plano dentario...Se alimenta na empresa... aqui € uma escola, uma
casa, uma mae. A empresa investe no funcionario. Tudo isso € qualidade de vida
no trabalho. N&o adianta pagar o funcionario e ndo da o seu devido valor....Ha

muitos beneficios...Um respeita o outro...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

ANALISE DA CATEGORIA CONJUNTO DE ELEMENTOS

Os entrevistados relatam nessa categoria que para eles a QVT é
compreendida de maneira panoramica significando varias dimensdes como:
cuidados com a saude, relacionamento com chefes e colegas de trabalho, descanso,
lazer, respeito, reconhecimento, capacitacdo, gestdo, alimentacdo. Aproxima-se
entdo do conceito relatado por Limongi-Franca (1997) que apresenta um conceito
gue abrange diferentes dimensdes, na qual a QVT é o conjunto das acbes de uma
empresa que envolve a implantacdo de melhorias e inovagdes gerenciais e
tecnolégicas o ambiente de trabalho visando sempre o bem-estar de todos os
trabalhadores. A citada autora expde o enfoque biopsicossocial como BPSO que se
refere aos dominios: biolégico (alimentagéo e atividades fisicas), psicologico (clima
organizacional, oportunidades de carreira, relacionamento com colegas e chefes,

autoestima), social (previdéncia, cursos, lazer e familia) e organizacional (imagem
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corporativa, inovagdo e tecnologia, ergonomia, natureza da atividade, politicas e
rotinas de recursos humanos).

Em consonéncia com essa compreensdo pulverizada Minayo (2000)
também reforca que 0s nossos padrdes ocidentais socioculturais apresenta-se
atualmente um modelo que valoriza boa alimentacao, conforto, consumo de bens e
viagens.

O conceito de QVT € muito amplo, sdo muitas definicbes semelhantes e
algumas se completam. Bom Sucesso (1997) reforca que a QVT decorre néo s6 de
uma variedade de beneficios fornecidos pela organizacdo, mas vem em
complemento a outros tantos fatores dificeis de mensurar por serem tangiveis e
intangiveis.

A QVT aborda os efeitos do bem-estar do trabalhador tanto no aspecto
emocional, como fisico, pessoal e profissional, ou seja, o individuo de forma
holistica. Mas diante de tantas mudancas aceleradas nos ultimos tempos tem sido
dificil para algumas organizacdes conseguirem incluir tudo que o atenda a
necessidade dos trabalhadores e € importante destacar que nem toda necessidade
€ QVT. Ressalte-se que existem empresas com programas de QVT estruturados,
ndo obstante isso ndo assegura a satisfacdo do funcionario e nem sua crenca que
exista QVT.

A QVT diz respeito a que grau os trabalhadores de uma empresa sao
capazes de satisfazer suas necessidades por meio de sua atuacdo na empresa,

assevera Chiavenato (2014). E completa que QVT

envolve uma constelacdo de fatores, como: a satisfagdo com o trabalho
executado, possibilidades de futuro na organizacdo, reconhecimento pelos
resultados alcancados, o salario percebido, beneficios auferidos,
relacionamento humano dentro do grupo e da organizacdo, ambiente
psicoldgico e fisico de trabalho, liberdade de decidir, possibilidades de
participar e coisas assim. A QVT envolve ndo somente o0s aspectos
intrinsecos do cargo, como todos o0s aspectos extrinsecos e contextuais.
(CHIAVENATO, 2014, p. 352)

As dimensfBes com base em um trabalho mais flexivel fazem parte de
atuais programas de QVT e possibilitam a flexibilidade também das tarefas, das
responsabilidades e convidam, ndo convocam o trabalhador a participar, revelando-
se uma excelente ferramenta, por integrar, numa so acao, diversas compensacoes

ao individuo segundo Rodrigues (2009).
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Quadro 9 — Categoria Identificada: Identificacdo com a Tarefa/Empresa

A categoria Identificacdo com a Tarefa/Empresa refere-se ao alinhamento da
atuacao do profissional de acordo com suas competéncias. E também sobre a

identificagdo com a empresa.

Discurso dos entrevistados: E14, E15 e E21

E14 - “...estd sempre satisfeito, alegre, eu gosto do que eu fago. E como se eu
estivesse fazendo pra mim... Eu amo o que eu faco...Eu adoro esse horario. Fico
em paz...”

E15 - “...Sou muito feliz e adoro trabalhar aqui. Trabalhar com orientagao do chefe
na cozinha, ficamos a vontade...”

E21 - “Aqui € uma empresa que a gente pode dar opinido.... Nao oprime. Aqui

pode se expressar. E uma empresa boa. Uma das melhores. Ja trabalhei em trés

empresas. Essa é ‘A EMPRESA’ Pretendo ficar aqui muito tempo...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

ANALISE DA CATEGORIA IDENTIFICAC}AO COM A TAREFA/EMPRESA

Muitas organizagdes querem “ser desejadas para se trabalhar’, tal
aspecto fortalece sua imagem no mercado e diante dos interessados na empresa,
seus stakehouders. Os entrevistados relataram o fato de gostar do que fazem e
gostar da empresa de forma muito natural. Uma das entrevistadas mostrou “aquele
brilho no olho” no momento dessa fala. A conquista de discursos como este acima
citado, de forma espontanea, advém certamente de um trabalho de longa data feito
pelo Hotel por meio da area de GP. Afinal identificar-se com a tarefa e empresa
envolve a satisfacdo no trabalho e as varias emog¢fes que afetam as pessoas no
local de trabalho. A satisfagéo no trabalho “é uma variavel atitudinal que reflete como
as pessoas se sentem em relacdo a seus empregos em geral, bem como a varios
aspectos especificos do trabalho.” (SPECTOR, 2012, p.234). Diante do exposto é o
fato do trabalhador gostar do seu trabalho e se identificar com o Hotel que significa

QVT para eles.
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Quadro 10 — Categoria Identificada: Crescimento Profissional

A categoria Crescimento Profissional refere-se ao desenvolvimento profissional
por meio de capacitacdes e consequentes possibilidade de promocéo e ascensao

salarial.

Discurso dos entrevistados: E12, E18, E20 e E21

E12 - “..eu era aprendiz. Oportunidade para crescer e se estabilizar. E o meu
caso. Que sou novo. Ainda tenho muito pra crescer...”

E18 - “...as condi¢cbes que a empresa da: crescimento..”.

E20 - “...tem oportunidade de crescimento...”

E21 - “...Oportunidades de crescer, eu ja tive duas...Eles dao oportunidade de
crescer. Mesmo sem faculdade eu consegui ficar nesse cargo de Supervisora. A
empresa da um jeito de ajudar. Dao oportunidade primeiro para os internos...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

ANALISE DA CATEGORIA CRESCIMENTO PROFISSIONAL

Mais uma vez em consonancia com Walton (1973 apud Chiavenato 2014)
o fator niumero quatro de seu modelo o autor relata sobre oportunidade de
crescimento e seguranca. E a dimensdo correspondente apresenta-se como
possibilidades de carreira na organizacao, crescimento e desenvolvimento pessoal e
seguranca no emprego de forma duradoura, portanto, crescimento profissional e
estabilidade no emprego.

Essa categoria vai relacionar-se com alguns pontos importantes do Hotel
em virtude de ser uma de suas praticas desenvolverem competéncias individuais
com foco em competéncias organizacionais, gerando uma perspectiva de
crescimento profissional interno enquanto avango salarial.

Pode-se associar a categoria Crescimento Profissional com a carreira que
é descrita atualmente ndo apenas como uma funcdo realizada por alguém numa
empresa. “Carreira € um construto multidimensional influenciado por fatores de
ordem psicoldgica, social, econdmica e pelas circunstancias concretas vivenciadas
pelo individuo ao longo de seu ciclo de vida” (MAGALHAES; BENDASSOLLI 2013,

p. 440). ApOs conhecer a politica interna de promog¢fes do Hotel a pesquisadora
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acredita que, s6 ndo ha um nimero maior de pessoas promovidas em virtude de um

quadro funcional pequeno.

Quadroll — Categoria identificada: Integracdo com Colegas e Chefia

A categoria Integracdo com Colegas e Chefia refere-se as relagbes
socioprofissionais existentes com outros trabalhadores do Hotel e também com

vinculos hierarquicos diretos e indiretos.

Discurso dos entrevistados: E3, E5, E7 e E13
E3 - “... um bom relacionamento com os colegas de trabalho e empresa...”
E5 - “... As amizades também influi muito no ambiente de trabalho...”

E7 - “...Tem bons colegas de trabalho...”

E13 - “...me dar bem com a chefia e com os colegas de trabalho...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.

ANALISE DA CATEGORIA INTEGRACAO COM COLEGAS E CHEFIA

Foram poucos o0s participantes entrevistados na pesquisa que citaram a
palavra relacionamentos ou boas relacdes interpessoais, ndo obstante outras
palavras podem representar essa categoria e foram citadas amplamente, na maioria
das falas, como: respeito, ser bem tratado, bom chefe, bons colegas, acolhimento,
parceria, amizades, equipe e familia. Todas remetem ao fato de haver algum tipo de
relacionamento, de vinculo ou apoio.

Nos oito fatores de Walton (1973, apud Chiavenato 2014), o quinto relata
sobre integracdo social na organizacdo expondo sobre relacionamentos que
ocorrem dentro da empresa, envolvendo em menor ou maior grau questdes como
convivéncia harmonica, eliminacdo de barreiras hierarquicas, comunicacdo entre
colegas, com chefes e clientes, apoio mutuo, franqueza interpessoal e auséncia de
preconceito.

A pesquisadora observou que o tratamento existente entre as pessoas
era cordial e brincalhdo. Enquanto entrevistava alguns trabalhadores no “banco
amarelo” alguns que circulavam no momento ou passavam por ali, cumprimentavam
o/a entrevistada/o com expressées como “oi amada”, “diga la doutor”, chamando

pelo nome de forma incisiva ou simplesmente enviando beijinhos.
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Acredita-se que o fato do Hotel possuir um quadro funcional que nao
chega ao numero de 250 trabalhadores, favorece o vinculo de relacionamento mais
estreito. Com essa quantidade de funcionarios os colegas de trabalho tem ciéncia
sobre a atuacéo profissional e a vida pessoal do parceiro de trabalho, mesmo que
seja de outro setor ou turno.

Para a area de GP um numero de trabalhadores com apenas trés digitos
e menor que quinhentos gera uma maior proximidade com o funcionario,
possibilitando conhecer as pessoas da organizacao por nome, saber detalhes sobre
sua vida pessoal, acompanhar sua atuacao do trabalho, mediar conflitos e fornecer

em situagdes pontuais como apoio socioemocional.

Quadro 12 — Categoria identificada: Equilibrio entre Vida Profissional e Pessoal

A categoria Equilibrio entre Vida Profissional e Pessoal refere-se a harmonia entre

a vida profissional e pessoal.

Discurso dos entrevistados: E2, E8, E18, E19 e E22

E2 - “E ter tempo para usufluir do que ganha. E ter fim de semana de folga. Nao
adianta ganhar e ndo poder aproveitar. Até cheguei e falei pro meu chefe e disse
gue se aqui eu folgasse no domingo, e trabalharia a vida toda aqui... Isso € QVT”
E8 - “E ter um trabalho e ter qualidade de vida. N&o viver sé para o trabalho. D&
para separar as duas coisas: o trabalho e o viver...”

E18 - “Seria as condi¢gdes dadas a uma pessoa para conciliar o tempo do trabalho
com as obrigacdes do cotidiano, como familia e estudo..”

E19 - “Qualidade de vida no trabalho é ter um horario normal, tipo a média de
trabalho por dia, tipo 8 horas. Tinha 0 casamento do meu irmao e eu queria ir, mas
era na hora do meu trabalho, dai ele (chefe) deixou eu sair. Negociou comigo...”
E22 - “... E ter condicdes de ter trabalho e familia, sem prejudicar nenhum dos

dois...”

Fonte: Elaboracéo da Pesquisadora, 2016.
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ANALISE DA CATEGORIA EQUILIBRIO ENTRE VIDA PROFISSIONAL E
PESSOAL

Os entrevistados revelam desejo de possuir equilibrio entre vida pessoal e
profissional. Eles acreditam que QVT advém do balanceamento entre ter um tempo
para trabalhar e um tempo livre para si, ou seja, um tempo fora e sem compromissos
do trabalho. O trabalhador de organizacdes turisticas, e nesse estudo do Hotel, esta
sujeito aos periodos de alta estacdo, que correspondem a julho, dezembro, janeiro e
fevereiro. Nesse periodo € comum existir uma maior jornada de trabalho, refletindo
em mais tempo no trabalho além do comum e, portanto menor tempo para si.

A despeito disso remete ao tempo livre em que Aquino e Martins (2007),
relatam que a expressao tempo livre diz respeito a liberacdo do tempo que devia ser
dedicado ao trabalho. Quando se fala de tempo livre para o trabalhador, geralmente
esse € um tempo ocupado com varias obrigacfes do cotidiano de sua vida pessoal
como cursar uma faculdade ou estudar, cuidar de filhos, realizar afazeres
domésticos, cumprir obrigacfes sociais, buscam lazer e entretenimento. Porém
existe uma angustia em relacdo comparacdo desse tempo livre e o tempo de
trabalho. Aquino e Martins (2007) revelam que, no caos entre necessidades
econdmicas e existenciais, 0 homem entra em conflito com as obriga¢gbes impostas
por suas atividades laborais e com o desejo de liberar-se delas, e, assim, poder
desfrutar um tempo para si.

Ainda sobre tempo Francileudo e Martins (2016) acreditam na tendéncia
“que a vida social seja conduzida de acordo com o tempo cronoldgico na sociedade
contemporanea. Vivemos numa ‘corrida incessante’ contra o tempo, sem que ao
menos paremos para refletir sobre as implicagdes ‘desse novo modo de viver™.
(FRANCILEUDO; MARTINS, 2016, p. 57)

Em consonadncia com a categoria identificada Walton (1973, apud
Chiavenato 2014) apresenta dentre os seus oito indicadores de QVT o indicador:
Trabalho e espacgo total de vida. Esse indicador revela como dimensédo o papel
balanceado do trabalho na vida pessoal. Diante do exposto o trabalho ndo deve
absorver todo o tempo e energia do trabalhador em detrimento de sua vida familiar e
particular, de seu lazer e atividades comunitarias. O autor afirma que trabalho pode
ter efeitos negativos ou positivos em diversas vertentes da vida e que para nao

haver danos deve-se ter um equilibrio.
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5 RELATO ETNOGRAFICO SOBRE O TRABALHO DE CAMPO

Neste momento sera feita apresentacéo dos relatos da pesquisa: notas do
diario de campo, transcricbes das entrevistas e apontamentos que descrevem
observacbes e interagcbes. Serdo abordados também aspectos da literatura
académica. Propde-se apresentar narracdo, descricdo e analise dos contatos
realizados com os trabalhadores do Hotel e os significados atribuidos a QVT.

O primeiro contato com o campo se deu no inicio da semana, numa
segunda-feira. Ao chegar ao Hotel um pouco antes da hora marcada foi avisado que
a Gestora que iria me receber estava concluindo uma reunido. Pouco depois a
Gerente da area de Gestdo de Pessoas e Qualidade realizou a recepcdo desta
pesquisadora, cedendo um pouco de seu tao corrido tempo. Afirmou que mostraria
toda a area interna destinada aos funcionéarios do hotel e logo comecou. Acredita-se
gue para nao impactar tanto a percepc¢ao da pesquisadora quanto a disparidade de
ambientes, a Gestora logo alertou que os ambientes mudavam um pouco, ela estava
se referindo ao ambiente destinado ao turista e ao ambiente destinado ao
trabalhador. E logo na passagem de acesso ao espaco dos colaboradores, assim
chamados pelo Hotel, revela-se outro ambiente, o dos “bastidores”, aonde se
verificou pisos simples e paredes sem nenhuma ou com pouca decoragao.

A Gestora de Pessoas e Qualidade apontou a porta do elevador indicando
um adesivo com a fotografia fixada de dois colaboradores, feita quase que em
tamanho natural, expondo uma campanha interna de valorizacdo. Na identificacédo
dos funcionarios o0s seus sobrenomes foram trocados por uma de suas
caracteristicas mais marcantes, cujo destaque fez com que fossem aclamados na
campanha: fulano eficiéncia, beltrana simpatia. Era como um rotulo, porém
carregado de positividade e ja demonstravam pra essa pesquisadora o descortinar
dos primeiros tragcos da cultura daquela organizacao.

O elevador sem espelho e com carpete surrado direcionou-se ao andar de
destino, a Gestora de Pessoas e Qualidade foi mostrando e explicando sobre os
murais que decoravam as paredes. Neles constavam o0s comunicados aos
funcionarios, divulgacédo de novos projetos, continuidade de programas de elogios,
campanhas daquele més, apresentacdo de novo colaborador por meio de foto e

algumas breves informacdes sobre a carreira antes de ser selecionado para o
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quadro funcional do Hotel. Todas as informacfes expostas estavam organizadas e
padronizadas com molduras e indicadas com denominacdo do tema tratado.

O andar € composto por varias salas destinadas a rotinas e operacfes de
setores diversos do Hotel, como sala de administrativo, almoxarifado, lavandaria,
vestiario feminino e masculino, refeitério, “clubinho” (exposto a seguir), cozinha e
sala de stewart (sala para guardar equipamentos e materiais para limpeza somente
de cozinha) e sala de arquivo. Além de ter acesso ao térreo onde ha a portaria de
entrada dos funcionarios e ocorre recebimento de material e suprimentos para o
Hotel.

A sala destinada a area de Gestdo de Pessoas e Qualidade é bem
pequena e composta de trés funcionarios. A Gestora relatou sobre vérias acoes
realizadas no intento proporcionar bem estar e de possibilitar beneficios ao
trabalhador, ficando sob um “guarda-chuva” intitulado simplesmente de Qualidade
de Vida. Apds conversa com a Gestora de Pessoas e Qualidade foram apresentados
espacos destinados ao descanso e interacdo dos trabalhadores nos seus intervalos
da jornada de trabalho. E onde poderia ser realizada a pesquisa por meio das
entrevistas.

O primeiro local apresentado e autorizado para a coleta de dados foi o
“clubinho” recebeu essa denominacdo por ser um espago de convivéncia, de
descontracdo, descanso e divulgacdo de muitas acfes da area de Gestdo de
Pessoas e campanhas voltadas a prevencéo da saude e promocéo do bem estar do
colaborador. O clubinho é espaco climatizado e aconchegante. De acordo com a
Gestora um local sempre decorado com tematica em foco, nesse periodo havia uma
decoracdo natalina. A sala é composta por quatro poltronas, dois descansos de pés,
duas mesas com quatro cadeiras cada, trés computadores de uso individual com
acesso a internet e dispostos numa bancada. Equipado também com televisao de 24
polegadas.

Esse é um dos locais onde ocorre a ginastica laboral, agdo essa que
inclusive a pesquisadora teve 0 ensejo de presenciar e até participou em virtude do
convite feito pela educadora fisica. Nessa oportunidade verifiquei um clima de
camaradagem e de descontracdo entre os colegas de trabalho. A educadora fisica
também demonstrou uma postura de bastante leve e brincalhona. Nesse dia ocorreu

antes da ginastica laboral uma consulta informal de uma colaboradora com a
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educadora fisica que se mostrou preocupada e disposta a ajudar a funcionéria que
apresentava dores nas costas.

FIGURA 3 — Sala do Clubinho vazia em horéario de trabalho.

Fonte: Acervo do Hotel cedido & pesquisadora, 2016.

FIGURA 4 - Sala do clubinho em dia de acdo voltada a saude.

Fonte: Acervo do Hotel cedido a pesquisadora, 2016.
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No clubinho realizaram-se algumas entrevistas e também algumas
observacdes participantes. Em um dos dias de campo pude observar um dos
momentos de intervalo do colaborador, intervalo do horario de almoco cerca de
12:10h. Ao entrar no clubinho, que estava com a luz desligada, iluminado apenas
pela televisdo, o clima era de relaxamento. A pesquisadora pediu licenga, sentou e
observou. Havia um colaborador utilizando o computador, acessando suas redes
sociais, muito provavelmente nem tenha percebido a presenca da pesquisadora por
estar posicionado de costas pra porta de entrada. Outro descansando em uma das
poltronas, talvez cochilando. E outros dois assistindo televisdo que transmitia um
telejornal, considerado pela pesquisadora bastante violento. Tentando néo invadir o
espaco do trabalhador ndo ouve identificacdo da pesquisadora. Os colaboradores
comentavam o que viam na TV de forma esponténea, sem cerimonias.

No clubinho foram realizadas algumas das entrevistas. Sempre era
exposto o motivo da pesquisa afirmando que era uma pesquisa pessoal voltada a
conclusdo do mestrado em turismo e outro argumento usado como atrativo e uma
das formas de diminuir as resisténcias existentes era afirmar que havia apenas uma
pergunta a ser respondida.

O outro espaco destinado ao trabalhador € o vestiario. S&o dois
vestiarios, um feminino e outro masculino, por uma questdo de género tive acesso
ao vestiario feminino. E composto por duas salas que se interligam e equipado com
armarios de aco, codificado, um para cada trabalhador guardar seus pertences,
compridos bancos de assentos preto acolchoados, sem encosto, além de box com
chuveiros individuais, grandes bancadas com pias, espelhos e secador de cabelo.

Figura 5 — Vestiario feminino vazio em horario de trabalho.

Fonte: Acervo do Hotel cedido & pesquisadora, 2016.



77

Figura 6 — Vestiario feminino em horario de intervalo.

Fonte: Acervo do Hotel cedido & pesquisadora, 2016.

O vestiario feminino foi outro lugar disponivel a realizacdo da coleta de
dados, ndo obstante foram realizadas apenas trés entrevistas nesse espago. A
pesquisadora ndo se sentiu a vontade para realizar entrevistas num local em que as
colaboradoras vestem seus uniformes, se desnudam, trocam suas vestimentas,
verificou-se incémodo de algumas delas, em virtude disso o local foi pouquissimo
explorado.

O terceiro local € denominado peculiarmente de “banquinho amarelo”. O
‘nome de batismo” emergiu dos proprios colaboradores da organizacdo. E decorre
nao de um somente, mas de dois compridos bancos de cimento pintados de amarelo
e dispostos préximo um ao outro. Um deles se localiza ao lado do vestiario feminino
e 0 outro ao lado do equipamento de registro de ponto e consequentemente préximo
a portaria de entrada dos funcionarios e espaco para recebimento de suprimentos.

O local tornou-se bastante significativo para a pesquisadora em virtude de
ser o espaco de maior tempo de permanéncia e por ser uma rica fonte de
observacéo participante. No banco amarelo foi possivel presenciar comportamentos
e relacionamentos dos trabalhadores e até controles velados do Hotel. O maior
transito de pessoas permitiu maior contato e aproximacéo dos fendmenos. No banco
amarelo também aconteceu o maior numero de entrevistas. Muitos trabalhadores
ficavam ali conversando, descansando e também observando o que fazia a

pesquisadora. Muitos colaboradores sentam-se no banco amarelo antes de iniciar a
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jornada de trabalho, ap6s a jornada de trabalho e especialmente no intervalo.
Sentavam-se ndo necessariamente para descansar, mas para acessar suas redes

sociais em virtude do local proporcionar um excelente sinal de wi-fi.

Figura 7 — Banco amarelo.

Fonte: Acervo do Hotel cedido a pesquisadora, 2016.

As entrevistas em profundidade iniciaram-se logo no primeiro dia, mas em
namero bem reduzido em virtude da maior parte do tempo tem sido ocupado com a
conversa com a Gestora de Pessoas e Qualidade e com observagbes cuidadosas

tentando néo invadir o espaco dos trabalhadores.

5.1 ACOES DE QVT NO HOTEL

Em consonancia com os objetivos especificos realizou-se uma pesquisa
documental no ambito da Gestdo de Pessoas, com foco em QVT. A seguir
descrevem-se as ac¢0Oes identificadas pelo Hotel como QVT. As informagbes abaixo
foram obtidas por meio de documentos cedidos a pesquisadora e também pela fala
realizada pela Gestora de Pessoas e Qualidade.

Segundo a Gestora de Pessoas e Qualidade é realizada anualmente a
Pesquisa de Clima e tem como objetivo diagnosticar, mapear e analisar o nivel de
satisfagdo e orgulho das pessoas em trabalhar no Hotel. A pesquisadora ndo teve
acesso ao documento da Pesquisa de Clima, mas foi relatado que se utiliza os

dados como base para acdes corretivas e/ou de melhorias.
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A partir daqui relataremos as acdes que segundo a Gestora de Pessoas e
Qualidade e os documentos consultados revelam ser voltada a QV do trabalhador.

No Hotel existem varios comités que consiste em grupos de pessoas de
alguns setores. De acordo com a Gestora de Pessoas dois desses comités
relacionam-se com QVT, apesar de nao receber a nomenclatura de QVT
diretamente. Sao os comités de Qualidade de Vida e de Certificacido Profissional.

O Comité Qualidade de Vida que trabalha as praticas relacionadas ao
bem-estar no ambiente de trabalho visando & melhoria da qualidade de vida. E
responsabilidade deste comité apoiar o calendério social do Hotel: Dia da Mulher,
Dia das Mées, Dia dos Pais, Festa Junina, Festa das Criancas, Confraternizacao de
Natal. Apoia também as acdes de saude do colaborador como: campanhas de
vacinacdo (para colaboradores e familiares), doacdo de sangue, atendimentos
odontoldgicos dentro da empresa, verificacdo de pressdo arterial, glicemia e IMC,
estimulo a prética de exercicios e alimentacdo saudavel através de acdes internas e
a disponibilizacao de dicas de saude. O Hotel também disponibiliza internamente um
local de convivéncia, nomeado de “clubinho” que disponibiliza computadores com
acesso a internet e redes sociais, Televisdo e dvd, mesas para estudo e sofas para
descanso para os colaboradores em horério de intervalo do trabalho.

Ja o Comité Certificacdo Profissional visa o desenvolvimento profissional
e aperfeicoamento técnico dos colaboradores. Este comité da suporte a todos os
setores e fica na responsabilidade de apoiar os gestores na confec¢cdo do material
de treinamento das certificacbes técnicas e definir as certificacbes humanas e
gerenciais. E responsavel também por acompanhar o calendario de certificacdo e as
avaliacdes praticas, e organizar a cerimonia de entrega de certificados.

Visando acompanhar a saude do colaborador o comité QV organiza um
calendario trimestral de controle de indices individuais de bem estar. Em data
previamente divulgada, disponibilizam enfermeiros para aferir pressao arterial,
glicemia. E nutricionistas verificam o indice de massa corpoérea - IMC. Em seguida o
trabalhador recebe um relatério com o acompanhamento de seu histérico,
juntamente com orientacdes voltadas a sua salde. Estas informacdes séo
compartilhadas internamente com o médico do trabalho, para acompanhamento.

Outra agdo com esse mesmo intuito € o Programa na Medida realizada
pela area de Nutricdo e a area de Gestao de Pessoas, e tem como objetivo melhorar

a qualidade de vida dos colaboradores a partir da reducédo de peso, incentivando
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uma dieta adequada e a inser¢ao da atividade fisica na rotina diaria das pessoas. O
programa foi criado em virtude da constatacdo do elevado niumero de colaboradores
com excesso de peso. Ao longo do programa, desenvolvem-se as seguintes
atividades: atendimentos individuais com a Nutricionista, palestras diversas sobre
alimentacdo saudavel, pesagens, medicbes mensais e uma competicdo para
incentivar o participante. Nessa disputa sempre que o participante fosse efetuar a
pesagem do més, deveria pagar o valor simbdlico para juntar no boldo do programa.
No final, a equipe que perdesse mais peso por pessoa seria a vencedora e levaria
todo o dinheiro do bolédo para ser dividido igualmente entre os membros da equipe.
Na festa de Final de Ano é divulgado o resultado por equipes e individual e realizada
a entrega do prémio a equipe vencedora.

O Calendario Social visa a promocéo do equilibrio entre a vida pessoal e
profissional uma vez que possibilita a integracdo dos colaboradores e oferece a
oportunidade de trazer a familia para o ambiente de trabalho.

Algumas datas sdo celebradas com eventos outras marcadas com
presente aos colaboradores. O Dia da Mulher € homenageado com foco na saude e
beleza das mulheres do hotel. No periodo da P&scoa os colaboradores séo
presenteados com pado de coco e ovos de chocolates. No dia das maes é realizado
um evento que retrate para todas as mées do hotel a importancia deste papel na
vida de cada uma. Realiza-se também a festa junina com a participacdo de todos os
colaboradores, conta com decoracao tipica, apresentacdo de quadrilha, concurso de
danca e um buffet com comidas tipicas. Outra data importante é o Dia dos Pais é
lembrada com um evento e entrega de brinde. No dia das Criancas sao convidados
todos os colaboradores com filhos até 12 anos para uma tarde de alegria,
brincadeiras e guloseimas disponibilizada especialmente em um buffet infantil. O
calendario social conclui-se com a Festa de Natal com a participagdo da familia.
Nesta festa acontece a entrega de presente de natal para todos os colaboradores e
para seus filhos até 12 anos de idade. Neste momento entregamos também as
premiagdes como forma de agradecimento pela fidelidade e tempo de servico.

Existem beneficios oferecidos no intuito de ajudar monetariamente ou
emocionalmente os colaboradores. A Gestora cita que muitos sdo custeados
totalmente pelo Hotel a fim de dar um aporte ao trabalhador. Cita entdo o plano de
saude que é custeado completamente para o colaborador e é custeado em 85% do

valor para conjuge e filhos. O plano odontologico é custeamos em valor total para o
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colaborador e seus dependentes. O seguro de vida também € totalmente custeado
pela empresa. Outro beneficio que é oferecido para o colaborador é a alimentacao
no refeitorio, que dispde de café da manha, almoco, jantar e ceia da madrugada.
Todos os colaboradores fazem em média duas refeicdes por dia ha empresa, e ha
casos de colaboradores que realizam a terceira refeicdo. Este beneficio ndo é
descontado do colaborador é uma forma de cuidar do bem-estar e da saude de
todos uma vez que as alimentacdes sdo saudaveis e balanceadas, acompanhadas
diariamente pela equipe de nutricdo. Além disso, o Hotel também oferece vale
alimentacdo para todos os colaboradores, sem custo. Ao final de cada ano todos
recebem o valor do vale alimentagcdo em dobro para despesas de final de ano com a
familia.

Ainda visando a qualidade de vida do colaborador e o aproveitamento do
tempo do mesmo junto a familia, disponibiliza-se uma lavanderia interna para todos
os fardamentos utilizados. O sistema dispde de lavagem diaria e controle nominal e
personalizado de cada uniforme. Desta forma o colaborador recebe-o limpo e
engomado para iniciar a jornada de trabalho. Outro aspecto no intuito de zelar pelo o
bem-estar dos colaboradores que encerram as atividades ap0s o horario de meia
noite, o Hotel fornece o transporte até o terminal mais proximo. A Gestora relata
também sobre outro beneficio o auxilio creche para as colaboradoras que estédo
amamentando pelo periodo de até 6 meses.

O outro comité que se relaciona com QVT é o Comité de Certificacdo
Profissional que visa o desenvolvimento profissional e aperfeicoamento técnico dos
colaboradores. Este comité da suporte a todos os setores e fica na responsabilidade
de apoiar os gestores na confeccdo do material de treinamento das certificacdes
técnicas e definir as certificagbes humanas e gerenciais. Tais certificacdes auxiliam
em avaliacdes futuras para possiveis crescimentos internos.

Na reunido mensal com todos os colaboradores segue uma pauta e
dentre elas ocorrem acdes consideradas de QVT como: reconhecimento publico de
colaboradores que receberam elogios dos clientes (por escrito); divulgacdo dos
colaboradores promovidos no més corrente por meio de selecéo interna e critérios
de desempenho/mérito e por fim ocorre a celebracéo dos aniversariantes do més.

A Participagdo nos Resultados ocorre anualmente e premia aqueles

funcionarios que se esforgaram no alcance das metas e objetivos da empresa. Essa
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€ uma das formas de reconhecimento monetario que os funcionarios tém sobre seu
esforco extra.

O Hotel oferece aos seus colaboradores, através das praticas que visam
o desenvolvimento interno a oportunidade de crescimento profissional do seu time.
O programa de certificacdo na funcdo tem como objetivo elevar o nivel de
qualificagdo dos colaboradores através do desenvolvimento das Competéncias
Técnicas, Humanas e Gerenciais.

Para ser certificado, o colaborador devera passar por treinamento nos
maddulos que sdo pré-requisitos, submetendo-se a avaliagéo teérica com peso 30% e
avaliagdo préatica com peso 70%, devendo obter nota minima de 80% (somando
avaliacao teorica e pratica) para ser certificado. Caso o colaborador ndo atinja nota
minima para ser certificado, ele recebe feedback sobre seu desempenho e submete-
se a avaliacdo pratica novamente. A Certificacdo tem validade de 01 ano e apds
este periodo é realizada a reciclagem dos médulos e avaliagcfes tedrica e préatica. Os
colaboradores que conseguem a nota e sdo certificados recebe o certificado em
cerimbnia especial para este evento.

Existe também o programa de educacdo continuada que €é um
investimento da empresa no processo de formacdo e desenvolvimento do
colaborador que busca Graduacdo e/ou Pds-graduacao, onde o hotel assume 70%
da mensalidade do curso em questdo. O investimento também acontece como forma
de subsidiar a aquisicdo de uma segunda lingua. Sendo o investimento neste caso
de 50% do valor da mensalidade do curso.

O Hotel mantém convénio com Centros Universitarios e Faculdades e
Cursos de Inglés visando descontos da mensalidade para o colaborador e seus
dependentes. Existe também curso de inglés realizado nas instalacbes do Hotel
ministrado pelo SENAC e gratuito para alguns colaboradores.

Através da identificacdo das necessidades de treinamento (DNT) dos
colaboradores por area é formatado o Plano Anual de Treinamento (PAT) com foco
na area de atuacdo do mesmo. O hotel € responsavel pelo investimento de 100% da
inscricdo e demais custeios do treinamento em questao.

Com o objetivo de reforcar os valores e comportamentos organizacionais
junto as liderancas médias, realiza-se o Circuito Anual de Desenvolvimento de

Lideres. Anualmente realiza-se, um treinamento ao ar livre que visa o reforco da
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consciéncia corporativa. Neste conta-se com a participacdo de todos os lideres e
cargos estratégicos do Hotel.

A politica de cargos e salarios do Hotel possui regras definidas a fim de
gue todos os funcionarios conhegcam onde o seu cargo se enquadra em relacéo ao
seu salario e hierarquia, bem como até onde podem chegar no enquadramento de
carreira e quais as possibilidades de promocgdes por mérito/desempenho. Sao
realizadas continuamente, pesquisas salariais para verificar equilibrio com o
mercado.

Como uma forma de compensacéao pelo esforco de colaboradores que
ocupam cargo de lideranca ou estratégico para o Hotel, ao final do ano, a empresa
adota uma politica de participacdo nos resultados (PR). Estes colaboradores séo
avaliados de forma igualitaria pelas acoes, através de metas, que praticaram na
empresa e cooperaram para que a organizagao alcancasse os objetivos tracados em
planejamento estratégico. Além das metas € considerado também os indicadores de
lucro operacional bruto que indica como o Hotel esta, em resultados financeiros e
também com relacdo aos objetivos almejados para o ano em questéao.

E realizada a pesquisa salarial periodicamente, no maximo de dois em
dois anos, uma pesquisa dentro do mercado hoteleiro local e realizamos revisédo da
remuneracao que por ventura esteja abaixo da média de mercado.

Dentro da sistematica de remuneracédo da hotelaria, o Hotel apresenta um
método de compensacdo que 0s colaboradores consideram Unico e especial: a
distribuicdo da taxa de servico de forma fixa. Sendo assim, o privilégio de ter a
estabilidade financeira mensal é avaliado como um ponto positivo e como uma
recompensa por parte da empresa. O mais comum na hotelaria € disponibilizar o
repasse da taxa de servico de forma variavel, ou seja, em um més de faturamento
baixo, os colaboradores ndo conseguem manter a estabilidade financeira, tendo que
enxugar o0s gastos familiares para manter-se somente com o salario fixo.
Mensalmente, o valor arrecadado, bem como o custo fixo do repasse da taxa, é
evidenciado junto a todos os colaboradores, e caso haja saldo positivo, este é
alocado em uma espécie de poupanca coletiva, para entdo ser distribuido como
repasse extra da taxa de servigo.

O Programa de Voluntarios tem por objetivo motivar e incentivar a
formacdo voluntaria dos colaboradores da Empresa para adogdo de posturas,

comportamentos e acdes que promovam o bem-estar e o beneficio da coletividade,
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seja ela relativa ao publico interno (funcionarios) ou externo (comunidade, parceiros
e meio ambiente). A equipe de voluntarios € responsavel por manter o calendéario
anual de acbes de assistencialismo e responsabilidade social, bem como
desenvolver campanhas pontuais de auxilio a instituicbes e comunidades
necessitadas.

Alinhado aos valores do Hotel e com foco em resultados e valorizagédo do
ser humano existe continuamente qualificacdo dos colaboradores através da
Certificacdo Profissional, em programas e incentivos que impactam na Qualidade de
Vida dos colaboradores e em resultados financeiros/qualidade. O Hotel entende que
o resultado da Satisfacdo do Héspede, crescente desde 2010, é o maior reflexo dos

colaboradores motivados e qualificados.
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6 CONCLUSAO

A pesquisa realizada apresenta natureza qualitativa com enfoque
etnografico. A analise dos dados obtidos por meio de entrevistas foi realizada, com
base no método do Discurso do Sujeito Coletivo, para representar e interpretar, o
objetivo central do estudo, através do discurso dos trabalhadores do hotel, os
significados que eles atribuem a qualidade de vida no trabalho.

Por questdes de ordem metodologica, 0s sujeitos da investigacdo foram
selecionados com o tempo minimo de vinculo empregaticio no Hotel pesquisado de
06 meses em diante por conta de oferecer maior segurancga na coleta de dados, uma
vez que possibilita melhor conhecimento sobre a cultura do Hotel, de suas praticas
de GP e rotinas operacionais.

Os trabalhadores participantes desta pesquisa sado heterogéneos, com
escolaridade, idade e cargos variados. Isso levado em conta se verificou discursos
muito distantes um do outro em relacdo a encontrar uma caracteristica comum a
todos. Enquanto um dos trabalhadores relata que QVT € somente o equilibrio entre
a vida pessoal e profissional concluindo a fala; o outro relata que QVT & uma relagao
de elementos, elencando nove aspectos diferentes, formando um conjunto e finaliza
afirmando que tudo isso é QVT. Com base nessa constatacdo € possivel notar que o
entendimento do trabalhador do Hotel sobre QVT € muito pulverizado. QVT
enquanto definicdo ainda gera muitas interrogacdes, o que € extremamente natural
por ser um tema recente.

Levando-se em conta esse fato cabe destacar as seguintes situagoes.
Dois dos entrevistados apés concluir seus discursos, solicitaram que a pesquisadora
relatasse a definicdo de QVT. Eles queriam saber se responderam certo.
Prontamente o pedido foi satisfeito com argumentos voltados a dois autores citados
neste trabalho: Walton (1973) e Limongi-Franca (2004), ndo obstante foi reforcado
que o tema é recente no mundo académico e que existem definicbes semelhantes e
gue muitas vezes se completam e que o préprio conceito de QVT é muito amplo. Foi
reforcado ainda aos entrevistados que eles ndo deviam preocupar-se em responder
0 certo, pois esse nao era o objetivo, naquela entrevista ndo havia o certo ou o
errado, havia sim uma busca de significados atribuidos por eles independentemente

dos autores do tema.
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Cabe destacar que outro critério estabelecido pela pesquisadora na
escolha dos entrevistados foi relacionado ao grau de escolaridade, determinado a
partir de ensino fundamental, por uma necessidade de uma abstracdo minima para
compreensao da pergunta norteadora. Este critério se justificou, na pratica, quando
dois entrevistados ndo entenderam a pergunta. O primeiro caso ocorre quando a
pesquisadora revelou a pergunta norteadora, o entrevistado afirmou que nao estava
entendendo e solicitou que fosse explicado novamente. A pergunta foi reformulada
nao alterando sua raiz e afirmando ao entrevistado que ndo havia uma resposta
certa ou errada, que o importante era a opinido dele independentemente de qualquer
definicdo académica. A segunda situacdo vivenciada na mesma vertente foi apos a
pesquisadora revelar a pergunta norteadora, a entrevistada entdo disparou m
discurso relatando sobre a qualidade dos produtos e servi¢cos oferecidos pelo Hotel,
que eram todos de primeira qualidade que obedeciam a normas e regras de
higiene... A entrevistada foi interrompida e novamente a pergunta foi reformulada na
busca de ser clara e buscando ndo constranger e nem causar prejuizo ao contato
estabelecido.

No que tange aos objetivos especificos verifica-se que por serem
inerentes a pesquisa, a medida que o campo era conquistado ja supriam-se dois
deles: realizar pesquisa documental no ambito da Gestéo de Pessoas, com foco em
QVT, no hotel pesquisado e descrever as acdes identificadas pelo hotel como QVT.

A pesquisa documental foi realizada por dois meios: verbal e documentos
escritos. Na obtencéo de dados por meio verbal foi feito ela Gestora de Pessoas e
Qualidade e revelou em seu discurso que o trabalhador do Hotel é chamado de
colaborador e que a empresa desenvolve uma relacdo de acdes voltadas a
qualidade de vida do trabalhador. Aqui se ressalta uma particularidade, o Hotel ndo
usa a denominagdo QVT e sim apenas QV. A area de GP inclusive responde pela
gestdo de pessoas e pela qualidade, qualidade essa voltada ao cliente interno e
externo. Ao cliente externo o direcionamento é voltado aos servicos prestados
verificando a qualidade e tratando caso a caso quando diz respeito aos
colaboradores que o desenvolvem. Ao cliente interno a qualidade é voltada para
acOes que facilitem sua vida, que gerem satisfacdo, envolvimento e melhor
desempenho.

Quanto aos documentos escritos estes forneceram aporte ao

entendimento da pesquisadora para descrever e sobre como ocorrem, de acordo
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com o Hotel, as acdes de QVT. Neste caso atendeu-se ao segundo objetivo
especifico.

O terceiro objetivo especifico diz respeito a compreender o contexto em
que surge a QVT e sua evolugcédo historica também foi atingido em virtude da
pesquisa bibliografica necesséria ao desenvolvimento do estudo.

A proposta central desta investigacado foi conhecer os significados da
qualidade de vida no trabalho a partir dos trabalhadores de um hotel em Fortaleza.
No decorrer das narrativas obtidas nas entrevistas em profundidade se percebeu
que sao varios os significados, delimitados nas seguintes categorias: Salarios e
beneficios, Equilibrio entre vida profissional e pessoal, Bom ambiente de trabalho,
Conjunto de elementos, Identificacdo com a tarefa/empresa, Crescimento
profissional e Integracdo boa com colegas e chefia. e tecnoldgicas o ambiente de
trabalho visando sempre o bem-estar de todos os trabalhadores. Relatando sob o
enfoque biopsicossocial como BPSO Ao analisarmos estas oito categorias verifica-
se a aproximacao com o modelo de Walton (1973) em que elenca oito fatores de
QVT e envolvem outras vinte e quatro dimensdes mostrando que essas dimensdes
se relacionam a muitas variaveis organizacionais. H4 também aproximacdo com
Limongi-Franga (2004) em que apresenta um conceito que abrange diferentes
dimensdes, na qual a QVT é o conjunto das a¢cBes de uma empresa que envolve a
implantacdo de melhorias e inovacdes gerenciais que se refere aos dominios:
biolégico (alimentacdo e atividades fisicas), psicologico (clima organizacional,
oportunidades de carreira, relacionamento com colegas e chefes, autoestima), social
(previdéncia, cursos, lazer e familia) e organizacional (imagem corporativa, inovagao
e tecnologia, ergonomia, natureza da atividade, politicas e rotinas de recursos
humanos).

As categorias: Salarios e beneficios, Equilibrio entre vida profissional e
pessoal, Bom ambiente de trabalho, Conjunto de elementos, ldentificacdo com a
tarefa/empresa, Crescimento profissional e Integragcdo boa com colegas e chefia,
reafirmam a QVT como um constructo, dos trabalhadores do Hotel, enquanto objeto
de percepcéo ou pensamento formado pela combinacédo de impressdes passadas e
presentes.

Acredita-se ser imperativo para que haja longevidade das organizagoes
no cenario empresarial que a qualidade de vida no trabalho seja possivel, em virtude

de ja existir uma escolha mutua entre trabalhador e empresa. A GP tem mudltiplos
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papéis dentro da hotelaria e uma das prioridades no futuro breve, espera-se que
seja 0 bem-estar do trabalhador.

Concluo na expectativa que esta pesquisa possa contribuir para uma
melhor apreensdo da qualidade de vida no trabalho levando em consideracdo o

olhar do trabalhador da rede hoteleira.
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ANEXO 1

Termo de Consentimento
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA — UECE

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta sendo convidado(a) a participar de um estudo sobre “QUALIDADE DE
VIDA NO TRABALHO (QVT): SIGNIFICADOS ATRIBUIDOS POR
TRABALHADORES DE UM HOTEL DE FORTALEZA”. Solicito que vocé leia este
documento e esclareca suas duvidas antes de consentir, com a sua assinatura, sua
participacdo neste estudo. Vocé recebera uma copia deste Termo, para que possa
questionar eventuais duvidas que venham a surgir, a qualqguer momento, se assim o
desejar.

Objetivos da pesquisa: investigar os significados atribuidos pelos trabalhadores
sobre a QVT em um hotel de Fortaleza.

Procedimentos: Durante a realizacdo do trabalho de campo, as informac¢des serao
coletadas através de entrevista. As entrevistas devem ser individuais.

Riscos e beneficios do estudo:

1°) Sua adesao a este estudo, como trabalhador, ndo oferece risco a sua saude e
nao lhe submetera a nenhum tipo de constrangimento;

2°) Vocé recebera cépia de sua entrevista para validar, retirar ou modificar as
informacdes, a seu critério, antes das respostas serem transformadas em fonte de
pesquisa;

3°) Este estudo poderad contribuir no entendimento dos significados que sao
atribuidos pelo trabalhadores a QVT,;

4°) Vocé serd convidado a assistir a apresentacdo deste estudo para a banca
examinadora em data a ser agendada no primeiro semestre de 2017.

Confidencialidade: Todas as informacbes coletadas, sob a responsabilidade do
pesquisador, preservardo a identificacdo do hotel e dos sujeitos pesquisados e
ficardo protegidas de utilizacdo ndo autorizadas.

Voluntariedade: A sua recusa em seguir contribuindo com o estudo sera sempre
respeitada, possibilitando que seja interrompido o0 processo de coleta das
informacdes a qualguer momento, se assim for o desejado.

Novas Informacdes: A qualguer momento vocé que € participante do estudo podera
requisitar informacdes esclarecedoras sobre o projeto de pesquisa e as
contribui¢cdes prestadas, através dos contatos com o pesquisador.

Contatos: katia.portela2@hotmail.com e (85) 98874.8283
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ANEXO 2

Declaracédo de Consentimento

Eu ,
funcionéario(a) da empresa tendo

lido as informagbes oferecidas acima e tendo sido esclarecido das questdes
referentes a pesquisa, concordo, livremente, em participar do estudo por meio de

entrevista.

Assinatura:

Data: [/ |/
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APENDICE 1

ROTEIRO DA ENTREVISTA

Data:

1-DADOS SOCIODEMOGRAFICOS DO PARTICIPANTE

Perfil:
Idade: Sexo: () Masculino ( ) Feminino

Escolaridade/Formacéo:

Funcdo desempenhada/especialidade

Estado civil

Tempo de trabalho no hotél

Vinculo empregaticio

Turno de trabalho

Pergunta norteadora:

1. O que significa qualidade de vida no trabalho em sua opinido?

98
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APENDICE 2

ENTREVISTAS DA PESQUISA

Abaixo entrevistas utilizadas na pesquisa. Discursos na integra dos vinte
e trés participantes entrevistados. Todos respondiam a seguinte pergunta: para
VOCé, o0 que significa qualidade de vida no trabalho?

Antes da pesquisa definitiva realizou--se um pré-teste realizando cinco
entrevistas com trabalhadores tendo o objetivo de fazer uma avaliagcdo prévia da
adequacao do instrumento, verificando a acessibilidade, a coeréncia da sequéncia
de perguntas, nivel de compreensao da linguagem, possiveis equivocos e por fim as
condi¢Bes de analise de dados coletados. As cinco entrevistas foram expostas no

final desse apéndice.

E1l- “Qualidade de vida no trabalho é se sentir bem no trabalho, ser
reconhecido, ter seu momento de lazer, ndo viver s6 para trabalhar. E dar
oportunidade para a gente, de crescer, sabe? S6 isso! E quando a empresa
se preocupa com a saude do funcionario, com o bem estar. Pronto.”

E2 - “Qualidade de vida no trabalho é ter tempo para usufruir do que ganha.
E ter fim de semana de folga. N&o adianta ganhar e ndo poder aproveitar.
Até cheguei e falei pro meu chefe e disse que se aqui eu folgasse no
domingo, e trabalharia a vida toda aqui. Eu tenho ATE REGALIAS, sabe!
Recebo massagem, alimentacdo boa, muito boa, por sinal. Sou servida de
farda, de toalha... Ter uma remuneracdo melhor também é qualidade de
vida no trabalho. Quer queira, quer ndo o dinheiro trds qualidade de vida no
trabalho. O dinheiro é a base, é verdade. Com dinheiro da pra fazer muita
coisa. As equipes daqui sdo muito boas também. E isso mesmo. Eu acho
gue todos os colaboradores de todas as empresas deviam ter massoterapia.
Isso é qualidade de vida no trabalho. Um tempo pra vocé. Tipo 20 minutos
do almogo. E isso que eu acho”

E3 - “Qualidade de vida no trabalho é a manutencdo da seguranca e bem
estar da pessoa e familia e também um bom relacionamento com os
colegas de trabalho e empresa. O que lembro é isso.”

E4 - “Qualidade de vida no trabalho é a pessoa ter companheirismo,
respeitar o proximo no trabalho. Ter objetivos e metas. Ter seguranca no
que esta fazendo, ndo ter medo no que esta fazendo, ter conhecimento,
esta preparado para perguntas do cliente. Acho mais ou menos que € isso.”

E5 - “Pra mim a qualidade de vida no trabalho é trabalhar num local que dé
suporte pra trabalhar, tenho instrucdes, ambiente adequado e tenho
condi¢cdes para realizar o trabalho. As amizades também influi muito no
ambiente de trabalho (++). E sé isso mesmo.”

E6 - “Qualidade de vida no trabalho é trabalhar num ambiente agradavel.
Acho que é mais ou menos isso. Acho que é isso.”
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E7 - “Qualidade de vida no trabalho é vocé esta trabalhando em uma
empresa boa no sentido de que ela cumpre com todas as obrigacdes. Faz
ter todos os direitos preservados como empregado. E é esta trabalhando
num local que tem um ambiente de trabalho bom. Tem colegas de trabalho
bons, ambiente fisico, alimentacdo. Tudo isso é qualidade de vida no
trabalho. Resumidamente é a minha visdo. Tem mais coisas, tipo
englobando a parte de salérios, beneficios e tudo isso proporciona prazer
em esta indo para o trabalho todos os dias. E isso mesmo.”

E8 - “Qualidade de vida no trabalho é ter um trabalho e ter qualidade de
vida. N&o viver s@ para o trabalho. D& para separar as duas coisas: 0
trabalho e o viver. S6.”

E9 - “Qualidade de vida no trabalho é que o hotel tem, oferece
oportunidade, muitos treinamentos, salario razoavel, muito beneficios,
parece que sdo uns 20 e poucos beneficios, comunicagdo com os colegas,
ter um chefe bom. Enfim uma boa refei¢cdo, horario para o descanso, o
clubinho é um exemplo. Ndo atrasa salarios. Enfim, geralmente é uma
empresa boa. Acho que é s6.”

E10 - “Para mim é boa alimentagao, é ter um plano de saude, é igualdade
entre os parceiros de trabalho. Pronto é sé isso.”

E11 - “Qualidade de vida no trabalho pra mim € ter bom ambiente de
trabalho, com boas pessoas. Lidar bem com a chefia. Respeitar a vontade
dos outros e a minha vontade também e ter consciéncia das coisas, saber o
certo e errado. Pronto.”

E12 - “E um trabalho que pode fazer outras coisas. Tem uma palavra. Perai.
E um trabalho que dé pra conciliar trabalho com vida pessoal. Que dé para
morar s6. Que tenha oportunidade de crescimento. Estabilidade e
seguranca. Tipo ndo ter medo de ser demitido. Por que sabe que ta fazendo
um bom trabalho. A estabilidade é muito boa aqui. SO isso. Por que é
oportunidade de crescer. Por que eu era aprendiz. Oportunidade para
crescer e se estabilizar. E o meu caso. Que sou novo. Ainda tenho muito
pra crescer. Basicamente é isso.”

E13 — “E trabalhar num bom ambiente. Ter beneficios que a empresa
oferece. Ter ética, e me dar bem com a chefia e com os colegas de
trabalho.”

E14 - “QVT pra mim é que viver sempre satisfeito, alegre, eu gosto do que
eu faco. E como se eu estivesse fazendo pra mim. E viver em harmonia e
unido. Aqui ainda tem pessoas chatas. Mas s&o poucas, e em todo canto
tem. Eu amo o que eu fago. Eu admiro o local que eu trabalho, chefe e
meus colegas. Eu adoro esse horario. Fico em paz. Durante o dia todo
mundo quer mandar. Por mais que vocé faca o certo. E assim. Sempre tem
critica. Queria mais elogio. Quando a pessoa do dia chega vai logo
criticando. E isso. Mas eu também amo o meu Deus e ele é que me da
forcas. Pra mim continuar. Tem outra coisa, aqui € o primeiro hotel que
paga direito. E. Tem mais nada para falar ndo. ”

E15 - “Pra mim qualidade de vida no trabalho é que somos bem tratados.
Fazemos acompanhamento com nutricionista, somos acompanhados por o
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nutricionista, se importam com a salde da gente, temos fruta, comemos
muito bem aqui, muito bem mesmo, 0 que temos aqui nem em nossa casa
tem, por isso que td gordinha assim, 6. Temos plano de salde excelente
gue podemos contar 24 horas. Essa empresa é uma casa. Muito melhor que
nossa casa. Sou muito feliz e adoro trabalhar aqui. Trabalhar com
seguranca, com orientacdo do chefe na cozinha, ficamos a vontade. Temos
a hora do descanso. A hora de almocar e trabalhar. Temos até uma salinha
com direito a internet. Sala de leitura. Isso é qualidade de vida no trabalho.
Tanto o trabalho como o descanso. Poder olhar o Face, poder olhar o zap-
zap. Tudo isso é qualidade de vida no trabalho.”

E16 - “Qualidade de vida no trabalho é ter liberdade de trabalhar, ser bem
tratado pelo chefe quando é bom o trabalho, quando executa bem o
trabalho. Sou muito bem tratado e tenho mais e mais estimulo. Ter
capacitacdo. Acho que sé.

E17 - “Qualidade de vida no trabalho pra mim significa uma empresa t4 em
dia com a parte financeira, ter treinamento, ter parceria, um bom trabalho,
respeito e ter satisfacdo do colaborador em si e no ambiente de trabalho.
Pra mim essa empresa é uma maée, gosto daqui, mas todo emprego tem
desavenca. No lado pessoal mesmo eles apoiam, as vezes vocé tem um
problema pessoal, que é seu, ndo é da empresa e eles apoiam isso é
bacana. Acho que é s6 isso mesmo.”

E18 - “Qualidade de vida no trabalho seria as condi¢cdes dadas a uma
pessoa para conciliar o tempo do trabalho com as obriga¢gfes do cotidiano,
como familia e estudo. As condicdes que a empresa da: salde,
treinamento, crescimento. E tudo né! Acho que ndo tem mais nada.

E19 - “E um horario normal, tipo a média de trabalho por dia, tipo 8 horas.
Ser respeitado. Cada um do seu jeito, as pessoas sao diferentes, né? Ter
respeito. Porque a gente fica mais tempo aqui do que em casa. Ter uma
alimentacédo bacana. Aqui tem comida boa. Ter um chefe bom, tipo assim,
gue é flexivel. Tinha o casamento do meu irmado e eu queria ir, mas era na
hora do meu trabalho, dai ele, meu chefe, deixou eu sair. Negociou comigo.
Eu pude sair. Eu fui. Pronto é isso.”

E20 - “Hoje nessa empresa aqui eu sou grata. Paga direito o salario, tem
plano de salde, tem oportunidade de crescimento. Se estou bem aqui,
estou bem em casa. Dentro do que penso é pra conciliar empresa e vida
pessoal. Aqui trata bem o funcionério. Faz reunido diariamente pra vé qual a
acdo corretiva. E melhorar, sempre precisa melhorar algo. Mas eu amo o
que fago.”

E21 - “Qualidade de vida no trabalho ja é o que é tem na empresa.
Respeito, boa gestdo, alimentacdo boa, o6timo plano de salde,
oportunidades de crescer, eu ja tive duas. Aqui € uma empresa que a gente
pode dar opinido. A gente ndo tem medo de falar. Ndo oprime. Aqui pode se
expressar. E uma empresa boa. Otima chefia. Uma das melhores. Ja
trabalhei em trés empresas. Essa é ‘A EMPRESA’ Pretendo ficar aqui muito
tempo. Eles ddo oportunidade de crescer. Mesmo sem faculdade eu
consegui ficar nesse cargo de Supervisora. A empresa da um jeito de
ajudar. D&o oportunidade primeiro para as pessoas internas e depois para
pessoas externas. No momento é o que t6 lembrando.”
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E22 - “Qualidade de vida no trabalho é quando ha respeito saudavel por
todos, sem hierarquia. E quando respeita os direitos. Saber quando a
empresa respeita a parte do trabalhador. Saber que sou livre dentro dos
meus direitos. Como tenho 16 anos dentro da hotelaria (+), sou do tempo
gue s6 ganhava uma promocado, se dormisse com o chefe. Hoje ndo tem
isso. Hoje tem os direitos. Até o estrangeiro hoje ndo quer s6 prostituicao.
Ele traz a familia pro Brasil. Cabe ao funcionario evoluir também, assim
como os direitos evoluiram, pra poder dar certo com a empresa. Terminei.”

E23 - “No latim trabalho é tortura, né? ((me gerou admiracao E23 saber a
relacdo entre tortura e trabalho, elogiei, E23 sorriu e continuou)) E: a gente
estuda um pouquinho (+), mas aqui, a empresa, € diferente, é acolhedora,
nossa segunda casa, a gente é assegurada até os dentes, tem plano
dentario, pra gente ter um sorriso bonito pro cliente, né? Se alimenta na
empresa, alimentacdo rica em vitaminas, gostosa. Pode-se dizer que aqui é
uma escola, uma casa, uma mae. A empresa investe no funcionério. Tudo
isso é qualidade de vida no trabalho. N&o adianta pagar o funcionério e ndo
da o seu devido valor. E um orgulho trabalhar nessa empresa. A empresa
em si ndo tinha antes os valores que tem hoje. A empresa paga 20 ou 30%
para fazer faculdade. SAo muitos beneficios. S6 o ignorante do ignorante
ndo reconhece os beneficios que essa empresa da aos funcionarios. Ha
muitos beneficios. A empresa da acolhimento, solidariedade. Passei por
problemas na minha casa e fui acolhida aqui. E muito bom isso. O ser
humano rapidamente vé coisas ruins, sé coisas ruins. E dificil v& o que é
bom. A empresa ndo se abalou com a crise. Aqui é familia. Ndo existe
mesquinharia. Um respeita o outro. Aqui somos familia. As imperfei¢cdes séo
pequenas diante de tantas qualidades. Valha falei foi demais!

ENTREVISTAS TESTE

Abaixo as entrevistas obtidas para o teste do formulario. Todos
respondiam a pergunta norteadora: para vocé, o que significa qualidade de vida no

trabalho?

El - “Qualidade de vida no trabalho é respeito, € ser respeitador uns com
0S outros, ser educado, ser amigavel um com o outro, sempre de bom
humor, ndo trazer problemas para o trabalho e nem do trabalho para casa.
Gostar do que faz. Amo o que eu fago. Chegar cedo, na hora certa.
Procurar fazer sua parte, ndo esperar pelo outro. Respeitar os colegas.
Procurar fazer o melhor, da melhor maneira possivel, se errou tentar
consertar. Nao querer ser melhor que o outro, ser simples, humilde, ndo
levantar falso testemunho, ser sempre amigo. Se alguém esta triste
perguntar o por qué. A empresa é boa, eu gosto, ndo estou reclamando,
mas falta algumas coisas. Agora no Natal, falta um amigo secreto. Outra
coisa o salario é mensal, igual o de aposentado. E muito ruim. No Hotel é
diferente, é quinzenal. Eu queria mais, espero ter um brinde, alguma coisa
agora no fim do ano. Mas falta, sabe? Sou terceirizado, sei que é diferente o
Hotel. No Hotel é melhor”

E2 - “Qualidade de vida no trabalho eu acho que é ter algo, comprar minhas
coisas, fazer faculdade, meu trabalho me da qualidade de vida. Com o
trabalho posso ter qualidade de vida, ter as coisas que preciso. Trabalhar
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com pessoas. Posso conhecer novas pessoas e novos lugares. Conhego
todos os setores. O trabalho me deu possibilidade de subir de cargo. Sé
isso mesmo.”

E3 - “Qualidade de vida no trabalho eu ndo sei ndo. Pronto”

E4 - “Qualidade de vida no trabalho é que desde que eu entrei no trabalho
eu fiquei focado. Até em casa mudei. Ndo fiquei mais com preguica.
Melhorou muito pra mim. E ter salde, pensamento, financeiramente,
comecei a tragar mais metas, aquelas que a gente faz sempre no comeco
do ano. Acho que é s6 isso.”

E5 - “Qualidade de vida no trabalho pra mim é quando a empresa tras
beneficios aos funcionérios, ndo so trabalho, mas o descanso. Eu dou aula
e também descanso. Ter momento de lazer no préprio trabalho, como por
exemplo, a ginastica laboral. Ter qualidade de vida no trabalho tras
resultados positivos. O funcionario se sente valorizado. A questdo do
descanso, descanso é primordial. Nao se sobrecarregar. Ter seu horario de
descanso. E ai vem alimentacdo, se eles se alimentam bem, roupas
adequadas, se o setor tem material completo. Isso tudo engloba qualidade
de vida no trabalho. E s6.”



