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“Uma organizacdo que visa o lucro €, ndo
apenas falsa, mas também irrelevante. O
lucro ndo € a causa da empresa, mas sua
validacdo. Se quisermos saber o que € uma
empresa, devemos partir de sua finalidade,
que serd encontrada fora da propria
empresa. Essa finalidade é: CRIAR UM
CLIENTE”
PETER DRUCKER



RESUMO

BORGERT, Denise Vitali. Estudo da percepcéao dos gestores das empresas de
restaurantes do municipio de Criciima-SC sobre as v  antagens salariais
indiretas. 2011. 122p. Monografia do Curso de Administracdo com linha especifica
em Comércio Exterior, da Universidade do Extremo Sul Catarinense, UNESC,
Criciuma.

Analisar a percepcdo das pessoas se torna um fator importante, na atual sociedade
da informacdo que se vive. Saber 0 que as pessoas pensam € uma ferramenta
indispensavel para o bom andamento de um nego6cio. Sendo assim, 0 presente
estudo visa analisar a percepcdo dos gestores dos restaurantes da cidade de
Criciima-SC sobre as vantagens salariais indiretas. Para desenvolver os
procedimentos metodologicos, buscou-se, para atingir os objetivos, a pesquisa
bibliografica, descritiva e com aplicacdo de questionario para coletar os dados. As
informacdes obtidas quando da aplicagcdo do questionario aos gestores foram
tratadas qualitativamente e mostrou-se positiva quanto ao conhecimento das
vantagens salariais indiretas. Os resultados indicam, também, que o0s gestores
reconhecem as poucas vantagens salariais existentes e que tem dificuldades
financeiras para oferecer outras vantagens salariais a seus funcionarios.

Palavras-chave : Organizacdo. Recursos Humanos. Remuneracdo. Prestacdo de
Servigos.
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1 INTRODUCAO

Existem centenas de milhares de estabelecimento em que sdo servidos
comercialmente alimentos e bebidas pelo mundo. Estes estabelecimentos sé&o
compreendidos de forma abrangente como “bares e restaurantes”, as pizzarias,
churrascarias, lanchonetes, danceterias, Fast-foods restaurantes industriais, isto €,
todos os locais que exibem em seu cardapio alimentos que sao para consumo
instantaneo.

Neste trabalho serdo abordados apenas os restaurantes da cidade de
Criciima. Esse estudo, portanto, visa analisar a percep¢do dos gestores das
empresas de restaurantes do municipio de Criciima, SC sobre as vantagens
salariais indiretas. Em suma, sera analisada a opinido que o0s gerentes dos
restaurantes tem a respeito das vantagens salariais que sao oferecidas no
estabelecimento. A pesquisa dos dados aconteceu no primeiro semestre de 2011.

Desse modo, esta monografia esta fragmentada em 5 grandes capitulos.
No primeiro as informagdes norteiam a respeito do tema abordado, do problema de
pesquisa, sua justificativa e os objetivos que perfazem o nicleo desta pesquisa.

O segundo capitulo trata da fundamentacdo da pesquisa, feita para
contextualizar através de pesquisas em livros de autores de renome sobre cada
assunto, como: o papel e objetivos das organizacdes e sua relacdo com as pessoas.
Ressalta-se um pouco da funcdo do administrador e suas habilidades. Na sequencia
é aprofundado o tema sobre Administracdo de Recursos Humanos expondo
treinamento, beneficios, motivacdo e remuneracéo tema primordial neste trabalho. E
para finalizar a fundamentacédo € exposta a importancia do setor de prestacdo de
servigos, ramo em que estdo inseridos 0s restaurantes desta pesquisa.

O terceiro capitulo descreve os métodos e os instrumentos utilizados para
se tabular, coletar e analisar os dados da pesquisa. O quarto capitulo especifica a
analise e interpretacédo dos dados obtidos através do questionario aplicado. O ultimo

capitulo apresenta as conclusdes do estudo no que tange a percepgao dos gestores.
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1.1 TEMA

Andlise da percepcdo dos gestores das empresas de restaurantes do

municipio de Criciima-SC sobre as vantagens salariais indiretas.

1.2 PROBLEMA

Qual a percepcao dos gestores das empresas de restaurantes do

municipio de Cricidma-SC, sobre as vantagens salariais indiretas?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a percepcdo dos gestores das empresas de restaurantes, do

municipio de Cricima-SC, sobre as vantagens salariais indiretas.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Conceituar salério;

» Conceituar beneficios;

» Conceituar a diferenca entre as vantagens salariais diretas e vantagens salariais
indiretas;

e Identificar as vantagens salariais indiretas que 0s gestores dos restaurantes
conhecem;

e Conhecer as vantagens salariais indiretas oferecidas pelo segmento de
restaurantes do municipio de Criciima-SC;

« ldentificar as dificuldades dos gestores quanto ao fornecimento das vantagens

salariais indiretas;
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1.4 JUSTIFICATIVA

As mudangas acontecem a todo instante. Diariamente surgem novas
informacdes sobre o meio em que as pessoas estdo inseridas. E evidente que as
opinibes a respeito de determinado assunto se modificam a cada minuto,
principalmente, com as novas tecnologias, mudancas culturais, comportamento do
consumidor.

Sendo assim, o presente estudo tem o intuito de identificar a percepgao
dos gestores dos restaurantes sobre as vantagens salariais indiretas, sendo que os
mesmos, por sua vez, também, sofrem influéncias que sdo repassadas para a
organizacdo e subordinados. Este tipo de pesquisa identifica a visdo do gestor
quanto ao tipo de remuneragao oferecida em seu estabelecimento e o remete a
decisbGes futuras com mais seguranca, além de elevar o conhecimento sobre o
assunto.

O presente trabalho parte, também, do interesse da académica, visto que
existem poucos estudos relacionados as vantagens salariais indiretas no ramo de
restaurantes e principalmente que relacionem a figura do administrador e a sua
opinido com relagédo a remuneracao e satisfacdo do empregado.

Do mesmo modo, a pesquisa se justifica, também, pela importancia de
estudar o setor de restaurantes e, consequentemente, o setor de prestacdo de
servicos no qual faz parte, considerados essenciais na infraestrutura turistica.

Ao final da pesquisa se espera demonstrar 0 que pensam 0S
administradores dos restaurantes sobre as vantagens que vem além do salario
mensal ao trabalhador.

Por fim, este tema é viavel, pois existe um numero consideravel de
empresas na cidade de Cricidma, com facil acesso, onde se podera aplicar o
guestionario. E conforme contato com o0s gestores, 0s mesmos estdo dispostos e

interessados na pesquisa e a colaborar com a pesquisadora.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo se constitui da pesquisa bibliografica para fundamentar a
necessidade de analisar a percepcdo dos gestores de restaurantes. Desta forma

almeja-se diminuir a davida e embasar a pesquisa com o tema apresentado.

2.1 AS ORGANIZACOES

A definicdo do que seja organizacdo na sociedade moderna, pode-se
resumir em um conjunto de acoes e decisdes por meio de pessoas, que serve para
atingir objetivos e recursos. Algumas destas organiza¢des visam o lucro e incluem
também os componentes de processos de transformacdo e divisdo do trabalho.
(MAXIMIANO, 2008).

Existem varias constituicbes de organizacdes e elas estdo presentes sob
todos os aspectos no dia a dia do individuo. Conforme Chiavenato (2004), as
organizacdes fornecem tanto bens como servicos que serdo utilizados pela
sociedade em geral. Uma escola, um bar, uma clinica, clube, supermercado, igrejas,
sdo alguns exemplos. Convém ressaltar o que Oliveira (2007, p.63) define:
“Organizacdo da empresa € a ordenacado e o agrupamento de atividades e recursos,
visando ao alcance dos objetivos e resultados estabelecidos”.

Desse modo, Maximiano (2008) classifica as organizacbes por varios
segmentos, quais sejam: pela quantidade de funcionarios, pela razdo social, de
acordo com os produtos ou servigos produzidos e dentre outros. Economicamente
as organizagOes podem ser representadas pelo governo, empresas e organizacdes
do terceiro setor. Ja Chiavenato (2004), prefere classifica-las como organizacdes
com objetivos lucrativos ou nao lucrativos. E ainda Oliveira (2007), apresenta as
organizagcdes como formais e informais, a primeira geralmente sdo empresas de
grande porte e que tem sua estrutura planejada, descrita formalmente. A segunda &
formada sem planejamento, surge livremente por meio de relacdes pessoais.

Apesar da evolucdo que as organizacdes tiveram ao longo dos anos,
desde o modo tradicional baseado em Taylor e Fayol, seguido pelo modo moderno,
com destaque pelo interesse comportamental até a atualidade com o modo

contemporaneo, que age através das intempéries do mundo globalizado. A busca
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sempre sera para concretizarem objetivos maiores, que € da propria organizacao
(CURY, 2005).

Cury (2005) ressalta também, que uma mera criagdo estrutural nédo
determina a sobrevivéncia e sucesso da organizacdo, e que € primordial que seja
direcionada para as necessidades da comunidade como um todo. Desta forma as
organizacbes podem ser reputadas também, como complexos humanos,
propositalmente formados e reformados para realizar fungbes essenciais que
almejam alcancgar metas.

Conclui-se, portanto, que a unido de pessoas e seus conhecimentos
originam as organizacfes. O ser humano é um génese primordial nas varias esferas
organizacionais, que por sua vez, sofre influéncia externa e transmite estas
influéncias para dentro do meio organizacional. Dessa forma, o homem ¢é util na
retencdo de sua sabedoria e adaptacdo, na busca de objetivos pré-estabelecidos
para o sucesso da organizacdo (ANDRADE; AMBONI, 2010).

2.1.1 O Papel das Organizacdes

Somente podem existir produtos e servicos para satisfazer as
necessidades humanas porque as organizagbes fornecem a seus colaboradores
salarios, abonos, divisdo de lucros e demais formas de remuneracao pelos servigcos
prestados a empresa. Desta forma, os trabalhadores usufruirdo do pagamento para
obter os mesmos servicos ou produtos feitos pelas organizagcbes (MAXIMIANO,
2008).

Através deste pressuposto, Chiavenato (2004) explica que existem trés
fatores que justificam a existéncia das organizacdes, quais sejam:

1. Razdes sociais: 0 ser humano interage com outro e € através do
relacionamento interpessoal com outras pessoas que satisfaz suas
necessidades sociais. As empresas sdo grandes responsaveis por
essa relacao;

2. Razbdes materiais: essa unido de pessoas traz diversos beneficios para
todos entre eles, o aumento da capacidade de trabalho, diminuicdo do
tempo para execucdo dos mesmos e os trabalhadores adquirem e

trocam informacgdes entre a organizacao e seus colegas;
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3. Efeito sinergistico: € considerado como um impulso dado ao trabalho,
em que duas pessoas produziriam eficientemente trés vezes mais do
gue se fizesse sozinha o mesmo trabalho.

Dessa forma, é no interior das empresas que as pessoas dispdem a maior
parte de seu tempo, que convivem e aprendem além de tornar realidade ao atingir
objetivos que seriam intangiveis apenas por uma pessoa. E através delas que é
satisfeita a maior parte das vontades humanas (CHIAVENATO, 2004). Complementa
Maximiano (2008), que dentre 0s recursos que a organizagao possui, as pessoas
sdo consideradas o recurso mais importante, pois € através delas que seréo
utilizados os demais recursos.

Assim, Lacombe e Heilborn (2003), responsabilizam uma organizacao por
desenvolver as diversas atividades em um Estado, em fung¢ao dos ensejos ligados a
um grupo de pessoas. Sua funcao é fazer a interacdo das pessoas, do modo que se
nasce, se aprende e se trabalha dentro e para uma organiza¢cdo. Conforme o mesmo
autor “[...] quase tudo, portanto, é feito por meio das organizacdes [...]” (LACOMBE;
HEILBORN, 2003, p.13).

Em suma, através de Lacombe e Heilborn (2003), € por meio das
empresas que se obtém a capacidade financeira de adquirir a satisfacdo plena da
necessidade basica e por consequéncia a melhora da qualidade de vida. Seguido
pelo crescimento do consumo de produtos de outras instituicdes.

2.1.2 Os Objetivos das Organizacdes

Para ser efetivamente eficiente uma organizagdo precisa ter como base,
objetivos e recursos, que serdo transformados em produtos ou servigos, dispostos
na rede de consumidores. Por meio desta distribuicdo de produtos ou servigos, as
empresas almejam outros propdsitos como: obter lucro e manter a estabilidade
perante seus proprietarios e mantedores de capital do empreendimento
(MAXIMIANO, 2008).

No entanto, Lacombe e Heilborn (2003) afirmam que varios outros autores
apontam o objetivo, lucro, como principal foco das empresas e que 0s sub-objetivos
representam apenas pequenos degraus para atingir a rentabilidade acima dos

custos. Todavia salientam os autores, que o lucro € sim, necessario para manter a
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saude financeira da organizacdo, mas que nem todas tém por obrigacdo este
objetivo. A maior parte das empresas tem como alvo produzir da melhor forma ou
proporcionar bons servigos a comunidade.

Complementa Oliveira (2007), que tendo a organizagdo definidos
claramente seus objetivos, tatica e politicas € mais susceptivel e simples a
ordenacéo e distribuicdo das funcdes dentro da estrutura da empresa. Chiavenato

(2004, p.51) destaca os principais objetivos de uma empresa:

1. Proporcionar satisfacdo das necessidades de bens e servigos da sociedade.

2. Proporcionar emprego produtivo para todos os fatores producéo.

3. Aumentar o bem-estar da sociedade por meio do uso econémico dos fatores
de recursos.

4. Proporcionar um retorno justo aos fatores de entrada.

5. Proporcionar um clima em que as pessoas possam satisfazer uma porcao de
necessidades humana normais.

Portanto, segundo Chiavenato (2004), esses objetivos sofrem mutacdes a
medida que sao expostos aos seus integrantes. Nessa troca de relagfes interna e
externa, geram uma continua readequacao devido a variagdo que ocorre no meio
em que vivem, com a organizacao.

Compreende-se, portanto, que 0s propositos das empresas representam
um caminho a seguir que caracteriza o espelho de seus produtos ou servigos
exposto aos consumidores. Além de avaliar e contribuir com a rentabilidade,
conforme ja exposto, se mostra de forma util para medir o ambiente interno com o
externo na empresa (CHIAVENATO, 2004; OLIVEIRA, 2007; MAXIMIANO, 2008).

2.1.3 Pessoas e Organizagodes

As pessoas representam o0 bem mais precioso dentro de uma
organizacdo. E através delas que todas as atividades s&o realizadas e para isso
usam diversos instrumentos: como materiais, espaco, equipamentos, moveis,
conhecimento proprio e disponibilizam tempo para a execugcdo (MAXIMIANO, 2008).

O ser humano faz parte de todos os processos para geragcao de produto
ou servico de uma empresa. Cada pessoa ou grupo de pessoas desenvolvem
tarefas especificas, que juntas possuem importancia essencial para os gerentes. Tal
como uma instituicdo é focada em objetivos, as pessoas que nela trabalham também

sao responsaveis por tarefas exclusivas. (CERTO, 2003).
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Para Lacombe (2003), um simples grupo que concorda com a lideranca
de uma pessoa, ja se pode considerar formacdo de uma organizacdo. Nesse
momento Andrade e Amboni (2010, p. 80) concordam que “A organizacao
corresponde a uma associacdo de homens e uma coordenagédo de esforcos no
alcance continuo de objetivos.”

Chiavenato (2004), afirma que o grande avanc¢o da tecnologia exigiu que
0 capital intelectual humano fosse considerado o bem ativo mais importante para
uma organizacdo. Conforme o autor, anos atras era preciso apenas matérias-primas,
dinheiro e mao de obra humana para realizar servicos ou produtos. E que de fato
atualmente produtos e servicos sao fabricados através de: reservas financeiras,
insumos, tecnologia, pessoas e conhecimento.

Assim, é através do vasto conhecimento dos seres humanos que o
tornam tdo requisitado na organizacdo. A capacidade de gerar e transmitir
informacdes, confirma a riqueza organizacional que sdo as pessoas. As atitudes
humanas refletem em transformacbes no ambiente em que vivem (ANGELONI,
2002).

2.2 A ADMINISTRACAO

A administrac@o é praticada pelos seres humanos ha séculos e mesmo
assim, ela se torna atual, devido ao ciclo de sabedoria que as pessoas adquirem
durante a experiéncia e somado ao sucesso de outras organizacbes no passado
(LACOMBE; HEILBORN, 2003).

Robbins (2003), concorda que a administragdo tem seu principio anterior
a idade moderna, com as obras de construcdo das piramides do Egito e a Muralha
da China. Afirma o autor, que para reger as milhares de pessoas, foi necessario que
alguém as coordenasse para o trabalho.

A palavra administracdo €é definida por Maximiano (2008), do latim
administratione, ato de administrar, de gerir negocios, comandar principios, funcdes
e normas. Todos esses significados visam a tomada de decisdes que por sua vez,
com o auxilio dos recursos disponiveis, se concretizam em acdes.

Sintetiza-se através de Chiavenato (2004), que com o decorrer do tempo

a Administracao padeceu influéncias sobre os seguintes aspectos: da hierarquia da
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igreja, dos filosofos, militares, economistas liberais, da Revolugcédo Industrial. Com
esta Ultima a Administracdo sofreu grande mudanca devido ao longo periodo de
duracdo. Essas mudancas repercutiram nos principais setores da economia, da
politica e da sociedade. Assim, desponta a possibilidade de reforcar o estudo sobre
liderancas. Neste estudo através de meétodos cientificos, buscam-se solucfes para

administrar as organizacdes no futuro.

2.2.1 Definigbes de Administragéo

A administracdo, segundo Andrade e Amboni (2007), é a realizacdo das
experiéncias voltadas para as habilidades dos administradores e estas podem ser
ensinadas, para que suas atividades sejam executadas com maior agilidade. Assim,
os autores Andrade e Amboni (2007, p.08), definem que administracéo: “E uma arte
no sentido de proporcionar o desenvolvimento por meio do treinamento educativo de
habilidades necessérias para que o administrador realize com desenvoltura as
atividades na organizagao”.

Para Lacombe e Heilborn (2003), a administracdo € caracterizada pela
unido de comportamento humano e regras que juntas planejam, organizam,
coordenam, dirigem, e controlam para atingir objetivos comuns, enguanto
permanecem dentro da organizagdo. Complementa, ainda, o autor, que além das
funcdes de organizar, controlar, planejar, coordenar e liderar, o administrador
interpreta as deficiéncias e primazias para com elas desenvolver solu¢cdes, metas, e
programas. Através destes, serdo tomadas decisdes, solucionados, controlados e
garantidos o sucesso das metas programadas.

A definicdo do que seja administracdo, segundo Maximiliano (2008), &€,
primeiramente, a atitude de saber fazer, decidir, e tornar acdes concretas. Que estao

inclusas em cinco processos essenciais ligados entre si.
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A Figura 1 demonstra melhor essa relacéo.

PLAMEJAMENTO ::> ORGANIZAGAD

LIDERANGCA

& AN
: EXECUGAD

COMNTROLE

Figura 1: Principais fun¢des do processo de gestao.
Fonte: Maximiano (2008, p.13)

Resumidamente, esses processos podem se descritos da seguinte forma:
(Lacombe; Heilborn, 2003; Chiavenato, 2004; Maximiano, 2008):

Planejamento : determinar a missao da empresa, sucumbir objetivos,
estabelecer planos, deliberar atividades;

Organizacdao : caracteriza-se por disponibilizar, fragmentar os servicos
a ser feito de tal forma, que flua corretamente as atividades;

Execucdo : € a execugdo, o fazer do servico ou produto através dos
recursos humanos;

Controle : consiste em garantir a correta fabricacdo de acordo com as
normas e subordinacéo;

Lideranga : na organizagdo o administrador pode ser definido por um
diretor, presidente, gerente, supervisor, lider, mas independente do
cargo, o seu trabalho é fundamental para conduzir um grupo para que
a organizagédo alcance seu sucesso.

Portanto, compreende-se, que a administracdo € a forma de disseminar
através de pessoas a realizagdo da producdo ou prestacao de um servi¢o dentro da
empresa, no sentido de realizar e cumprir metas tanto das instituicbes como de seus
integrantes (SILVA, 2004).
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2.2.2 O Papel Basico do Administrador

E necessario que um lider execute dentro da organizacéo o papel basico
do administrador. A supervisdo hierarquica apresenta-se mais eficiente quando
fundamentada pela empresa de forma a evitar duplicidade de ordens. Quanto mais
estruturados as instituicbes de politicas administrativas, melhor sera a deliberacéo
de instituir as primeiras orientacdes que serdo transmitidas as outras organizacdes
ou até mesmo nos cargos abaixo da hierarquia da empresa (OLIVEIRA, 2007).

Para Certo (2003), as atividades desenvolvidas pelos gerentes podem
diversificar de instituicdes para instituicdes. Essa variedade se deve as inUmeras
areas que um administrador pode liderar dentro de uma organizacao, o que exige do
mesmo amplo conhecimento sobre o ramo de atuacgéao.

Conforme Maximiano (2008, p. 13) afirma:

A administracdo é uma arte - uma profissdo ou area de atuacédo de acéo
humana que envolve a aplicacdo de habilidades. Algumas pessoas revelam
habilidades excepcionais como administradores, nos mais variados tipos de
organizacdes e empreendimento humanos.

Assim, para Maximiano (2008), todos o0s seres humanos sé&o
administradores, o0 que ndo depende do cargo ou funcdo. O simples fato de decidir
e manipular recursos ja sado considerados uma forma de administrar. Nas
organiza¢des, complementa o autor, 0s gerentes sao as pessoas designadas para
fazer cumprir o papel de seus subordinados. Essa autoridade permite ao gestor
tomar decisbes e comandar as tarefas exercidas pelos funcionarios e demais
recursos da empresa.

A principal funcdo dos administradores consiste em planejar, organizar,
liderar, administrar os recursos humanos, coordenar e controlar. Todas essas
funcdes tém uma definicdo especifica e separada entre si, conforme visto no topico
2.2.1. Na aplicacao pratica essas funcgdes, se relacionam intensamente de tal forma
que se tornam dependentes uma das outras (LACOMBE, 2003). Porém, Certo
(2003), comenta que para ser eficiente de nada adianta saber o significado das
tarefas e a sua inter-relacao € preciso entender como sdo executadas.

Essa interdependéncia € mais bem representada pelo desenho a sequir,
de Maynard (apud LACOMBE e HEILBORN, 2003, p. 50).
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Figura 2: Circulo das atividades gerenciais.
Fonte: Lacombe e Heilborn (2003, p.50)

Lacombe e Heilborn (2003), complementam que o administrador nem
sempre consegue exercer eficientemente as funcdes, devido as interrupcbes e
disseminacbes direcionadas a questdes mais importantes para resolver. Conforme
afirma o autor “[...] a atividade administrativa é caracterizada por: (a) variedade,
fragmentacao e brevidade e (b) grande quantidade de tarefas num ritmo desconexo.”
(LACOMBE; HEILBORN, 2003, p.50).

Assim, Chiavenato (2004), defende que apesar das demais funcbes, a
que mais necessita a atencdo do administrador é a lideranca. Segundo o autor €
através dela que se influéncia as pessoas. Lideranca € a parte essencial que
influéncia uma ou mais pessoas em uma situacdo e liderada no processo de

comunicacdo a fim de fazer com que as pessoas facam o que devam fazer, para

atingir determinados objetivos.
2.2.3 As Habilidades do Administrador

De acordo com Maximiano (2008), ndo € necessario ter um cargo ou uma
habilidade especifica para delegar comandos, basta saber decidir e administrar
recursos. Certo (2003) afirma, que existem diferentes organizacbes com uma

variedade de funcdes e habilidades que sdo impostas aos gestores. O que justifica a
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busca constante destes por informacéo. Efetivamente ndo seria mistério que existam
diferentes habilidades a todos estes administradores, mas com certeza algumas
essenciais gue sera destacada nos paragrafos seguintes.

Para Maximiano (2008), as competéncias sdo preparos, habilidades e
tomadas de decisbes benéficas ao desempenho de suas atividades. Elas séo
desenvolvidas através do convivio social, profissional e familiar. E sdo divididas em
guatro categorias: competéncias Intelectuais, competéncias interpessoais,
competéncias técnicas e competéncias intrapessoais.

Por outro lado, Certo (2003) descreve que o éxito de um profissional
depende do seu desempenho e ndo de sua personalidade. Um gerente que tem
dominio das habilidades administrativas tera maior sucesso perante aquele que néo
a possui. O autor descreve sucintamente trés tipos de habilidades:

Habilidades técnicas : consiste em conhecimento especifico na
realizacdo dos procedimentos referentes ao mercado que esta inserido.
Como exemplo atividades contabeis, programacgédo de computadores e
engenharia;

Habilidades humanas : refere-se a comunicacdo com 0S
subordinados, a capacidade de se relacionar com os diferentes niveis
operacionais;

Habilidades conceituais : é a forma como 0 gerente processa as
informacgdes, monitora e dissemina para as camadas interessadas.

Na escala de ascensdo empresarial, quanto mais alto o escaldo, maiores
serdo as habilidades humanas e conceituais exigidas. Esta escala € representada na
Figura 3, de Certo (2003, p.10).
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Figura 3: Hierarquia x habilidades
Fonte: Certo (2003, p.10)

Esses critérios demonstram que um bom administrador necessita de
pratica e um bom equilibrio nas decisdes ou nos julgamentos de cada situacdo que
se apresenta. Além do conhecimento da teoria da administracdo, aptiddo para
desenvolvimento de pessoas e comprometimento com suas responsabilidades. E
ainda, acima de tudo, o gestor precisa estar atento e compreender as mudancas no
seu ambiente de trabalho e a si mesmo (LACOMBE; HEILBORN, 2003).

Lacombe e Heilborn (2003) listam algumas habilidades essenciais para o
perfil de geréncia, entre elas: Comunicagéo e expressao, Raciocinio légico, critico e
analitico, visdo sistémica e estratégica, Criatividade e iniciativa, Negociacdo, tomada
de decisao, lideranca e trabalho em equipe.

Feitas essas consideracdes, Lacombe e Heilborn (2003) e Chiavenato
(2004), concluem, que assim como as demais é&reas do conhecimento é
imprescindivel o aprendizado constante na area gerencial. O administrador precisa
estar preparado e jamais parar de aprender: trocar informacdes participar de
palestras, cursos, para assim, desempenhar sua funcéo e levar o seu conhecimento
para dentro do ambiente das organizagBes. Chiavenato (2003, p. 7) sem duvida
afirma “O conhecimento cria as condigdes de éxito, mas o éxito € criado pela acao.

Os proprios filésofos concordam que s6 pensamos para agir.”
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2.3 A ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS

Tudo comecgou no inicio do século XX, e fixou parametro depois da
Primeira Guerra Mundial, que ocasionou a falta de mé&o-de-obra. A funcdo de
Recursos Humanos (RH) foi definida, entédo, pelo controle de pessoal, controle da
folha de pagamento e contratacédo de pessoal. Logo em seguida, por volta de 1930 a
constatacao da importancia das relagdes humanas para a empresa, comeca a surtir
efeito quando aceitam que a produtividade aumenta quando se melhora as relagdes
humanas (CARVALHO, 2000).

Para Marras (2005), a necessidade de administrar as fichas de registro
dos funcionarios, computarem as horas e faltas € que efetivou o inicio da funcéo de
recursos humanos. Afirma o autor, que é de carater primordial das grandes
empresas 0 marco da valoracdo deste especialista. Devido a estudos e pesquisas
que estas desenvolveram na gestao de pessoas.

Nesse contexto, a area de RH se caracteriza por grupos de atividades,
onde € desenvolvido o gerenciamento, administracdo e integragdo humana. Essas
atividades se dividem em varios outros subsistemas, como: selecdo de novos
funcionarios, remunerag¢do, motivacao, treinamento e desenvolvimento pessoal. A
area de RH, também se responsabiliza pelas relacdes sindicais, além de estar
atualizado quanto as praticas e cumprimento da legislacdo que orienta a relacdo
capital e trabalho (CARVALHO, 2000).

Gil (2001), afirma que se as pessoas que trabalham na organizacao sao
consideradas como recursos € ndo como magquinas para se controlar, € possivel
obter o0 maximo de eficiéncia. Assim como Daft (2005) concorda que, o
gerenciamento de recursos humanos significa asseverar o direito da empresa de
empregar sob condi¢des favoraveis os funcionarios no alcance dos seus objetivos.

Atualmente, os recursos humanos sao reconhecidos como ativos da
organizacdo. Diversas empresas ja confirmaram a importancia das pessoas e muitas
mantém seus funcionarios como parceiros, como capital intelectual. Um grupo bem
desenvolvido, treinado e integrado, tem um valor adicional para a empresa (GIL,
2001; LACOMBE, 2003).

Portanto, o desenvolvimento das atividades da cadeia hierarquica,

depende das pessoas. E para que esta cadeia flua eficientemente € necessario
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integrar e combinar as diferencas que existe em cada ser humano que compdem a
empresa como: idade, sexo, escolaridade, habilidades, experiéncias. Essa
combinacdo de forcas de trabalho quando feita com eficdcia determina até onde
cada um pode ser Util para a organizacdo (CERTO, 2003).

2.3.1 Treinamento e Desenvolvimento

A preocupacao com treinamento vem desde o inicio do século XX, com o
pos-modernismo. Na ocasido, percebeu-se a importancia de qualificar melhor os
funcionarios, uma vez que a tecnologia estava no auge e a escassez de mao de
obra qualificada, em falta. As pessoas necessitavam de treinamento para
desenvolverem melhor a sua funcao (FARACO, 2007).

Gil (2001) afirma que, o treinamento € a atividade que visa alicercar os
conhecimentos de uma pessoa para desempenho de sua funcéo. Serve também,
para integrar os novos colaboradores na empresa ou habilitar para uma nova
funcgéo.

Milkovich; Boudreau; Marcondes (2000, p.338) caracterizam treinamento

como.

Treinamento € um processo sistematico para promover a aquisicdo de
habilidades, regras, conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da
adequacdo entre as caracteristicas dos empregadores e as exigéncias dos
papéis funcionais.

Desta forma, ao preparar um treinamento na empresa € necessario fazer
um planejamento através do levantamento das necessidades no que diz respeito as
atividades, estipular os objetivos, ordenarem os programas e por fim avaliar os
resultados (TANKE, 2004).

O desenvolvimento de pessoas € a manutengdo do treinamento,
enquanto o funcionario permanece na empresa. O desenvolvimento visa
dimensionar e atualizar o empregado na sua rotina de trabalho. Esse tipo de
processo € aplicado nas grandes empresas. Elas acreditam que desenvolver e
aperfeicoar um funcionario Ihe trard crescimento profissional e acarretara eficiéncia e
produtividade na fungdo (ARAUJO, 2006).

Chiavenato (2004) confirma que ao manter o funcionario atualizado, fazer
programas de capacitacdo e estimular a participagcdo nos treinamentos, tem por

consequéncia a melhora na qualidade de vida do profissional, 0 aumento das
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habilidades e satisfacdo. O incremento traz ainda beneficios para os clientes que
obtém ganhos, assim como seus produtos e servicos.

Por fim, investir em treinamento e desenvolvimento traz resultados
extraordinarios. Os treinamentos demonstram mudancas visiveis no comportamento.
Principalmente quando se trabalha na linha de frente, em contato direto com o
cliente. Neste setor treinar um colaborador é diminuir seu estresse e da pessoa que

tem que representar quando esta diante do cliente (LOVELOCK, 2006).

2.3.2 Beneficios Sociais

Na busca por um emprego as pessoas, atualmente, costumam avaliar os
beneficios que determinada empresa oferece juntamente com a vaga. No entanto,
essa relacdo nem sempre foi assim. A gama de beneficios atuais advém da década
de 60 e com mais forca na década de 70, portanto, ainda é jovem. Essa
reivindicacdo é creditada aos sindicatos que lutaram por maior seguranca, incentivos
e melhores condicées de trabalho (ARAUJO, 2006).

Os beneficios sociais se definem pelos incentivos que as empresas
oferecem a todos os seus funcionarios. Eles constituem parte do salario total e sé&o
colocados na mesa na hora de decidir a oferta de emprego. Em determinadas
empresas esses planos de beneficios podem ser variados, conforme a funcéo:
gerente, chefes, diretor, empregados (WOOD JUNIOR; PICARELLI FILHO, 2004).

Também chamado de salario indireto, os beneficios sociais séo definidos
por Milkovich; Boudreau; Marcondes (2000, p.440) como: “Beneficios sdo 0s
aspectos indiretos da remuneracéo total dos empregados; eles incluem remuneracéo
fora do trabalho, pagamento de seguro e assisténcia médica, servicos aos
empregados e renda de aposentadoria”.

Oliveira (2006) afirma que, quando os beneficios sédo expandidos a todos
os colaboradores da empresa eles podem ter encargos reduzidos. No entanto é
necessario profundo conhecimento das leis trabalhistas, previdenciaria e tributaria. O
autor destaca alguns beneficios que podem ter algum tipo de reducédo de impostos
para as empresas: assisténcia meédica, hospitalar e odontoldgica, programa de
alimentacao do trabalhador, previdéncia privada, auxilio educacédo, seguro de vida e

acidentes pessoais e transporte para ir e voltar ao trabalho.
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Dessa forma conclui-se que os beneficios sociais contém premissas que
se interrelacionam com a vida pessoal de cada pessoa. A concorréncia entre
organizagOes na selecdo dos melhores candidatos ter&o esses recursos sociais a
mais para oferecer. Possibilita o recrutamento de candidatos preparados e
qualificados (ARAUJO, 2006).

2.3.2.1 Objetivos dos Beneficios Sociais

Os objetivos para a implantacédo de beneficios sociais dependem de cada
empresa e quais serdo seus objetivos. Normalmente é oferecido para satisfazer uma
necessidade especifica do trabalhador. Apds inimeras reunifes e estudos é que
uma empresa opta pelos planos de beneficios, no qual as expectativas da mesma
possam ser atendidas (CHIAVENATO, 2004).

Para Marras (2005), o conjunto de beneficios divide-se em dois objetivos.
Primeiro a empresa realiza seus objetivos de fabricagdo ou prestacdo servico com
presenca de funcionério no estabelecimento e em troca garante o atendimento &s
necessidades minimas do trabalhador.

Apesar de muitas vezes o custo ser alto, Wood Junior; Picarelli Filho
(2004) afirmam que as empresas investem devido ao retorno que tem na selegéo de
mao-de-obra qualificada e na manutencéo das existentes na organizacao. Contribui-
se de certa forma para a qualidade de vida, seguranca e realizacdes futuras dos
colaboradores, que por sua vez sdo causadas pela estabilidade oferecida na
empresa.

No mesmo sentido, Araudjo (2006) diz, que alguns objetivos visam ao
cumprimento de imposicoes legais, que sdo chamados de beneficios mandatarios. E
serve como exemplo décimo terceiro salario, férias, horas extras, insalubridade. O
autor afirma ainda, que a quantidade de cestas depende do porte da empresa. Claro
gue uma pequena empresa ndo podera ter um vantajoso aumento de incentivos.

Por fim, com a implantacdo de salarios indiretos aos trabalhadores a
empresa pode obter como retorno (OLIVEIRA, 2006):

Manter e conquistar novos colaboradores;
Aliviar a cobranca de encargos sociais e fazer deduc¢des tributarias;

Cooperacéo dos sindicatos;
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Seguranca a novos e antigos trabalhadores;

Adaptacéao, conforto, desempenho excelente na organizacao.

2.3.2.2 Pacote de Beneficios Sociais

Conforme ja4 comentado nos itens acima a remuneracdo indireta sao
disponibilizadas a maioria dos colaboradores e que visam satisfazer necessidades
diferentes de cada um e também o0s objetivos das organizacdes. Desse modo as
empresas tém uma infinita gama de opc¢des para oferecer e estes beneficios podem
varias de acordo com a funcdo, cargo ocupado ou nivel hierarquico dentro da
empresa (MILKOVICH; BOUDREAU; MARCONDES, 2000).

Para Araujo (2006), os beneficios sdo expostos de acordo com o0s
aspectos relacionados a organizacdo: Aspectos legais, que sdo aqueles obrigados
por Lei; Atividade executada, que sao aqueles beneficios que estimulam
determinada atividade dentro da empresa; Aspectos internos, que sao os beneficios
comuns a todos, sem distincdo de cargo ocupado; E aspectos sociais, que se
referem a beneficios que a empresa torna como sua propria responsabilidade.

Ja Chiavenato (2004), diz que o0s beneficios visam suprir trés
necessidades de sua vida no exercicio da fungéo, dentro da empresa e fora dela. O
autor ainda, prefere classificar os beneficios de acordo com os objetivos da
instituicdo e as necessidades humanas em Assistenciais, Recreativos e Supletivos,

conforme demonstra a figura 4:
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Necessidades humanas a satisfazer:

Assistenciais

Tipos de
Beneficios

Recreativos

Supletivos

Necessidade de seguranca
Necessidades fisiologicas
Necessidade de protecao
Necessidade de participacédo

Necessidades fisiolégicas
Necessidade de participacédo
Necessidade de reconhecimento
Necessidade de aceitagao social
Necessidade de prestigio

Necessidades fisiolégicas
Necessidade de reconhecimento
Necessidade de seguranca
Necessidade de aceitacdo social
Necessidade de prestigio

Figura 4: Tipos de beneficios sociais e necessidades humanas.
Fonte: Chiavenato (2004, p.106)

Os beneficios, segundo Marras (2005), também, podem se amparar em

duas necessidades dos individuos: internas e externas. As necessidades internas

sdo as gue sao caracterizadas individualmente por cada pessoa, que diz respeito a

mesma, como status convivéncia social. Ja as externas sao as que estdo fora, que

se pode obter fisicamente, como empréstimo, seguros.
Os autores Chiavenato, (2004); Lacombe, (2005); Marras, (2005); Araujo,
(2006), dividem de vérias formas os diversos beneficios que uma organizacdo pode

oferecer. Desde beneficios legais, compulsérios a espontaneos, intrinsecos, € o que

se verifica no quadro 1, a seguir:



Araujo (2006):
Legais mandatarios
Férias
13° salario
Horas extras

Marras (2005):
Beneficios Compulsorios
Auxilio doenca
Saléario-maternidade
Salério-familia

Chiavenato (2004):
Beneficios legais, monetarios
Aposentadoria
Seguro de acidentes
pessoais
Adicional noturno

Salario-educagédo
Despesas de rescisdo
Periculosidade
Insalubridade
Vale-transporte

Lacombe (2005):
Encargos Sociais

Lacombe (2005):
Beneficios
Concedidos

Araujo (2006):
Beneficios intrinsecos
Restaurante
Seguro de Vida
Assisténcia médica
Festas para empregados
Transporte
Clube para empregados
Assisténcia odontolégica

Marras (2005):
Beneficios espontaneos
Veiculo designado
Cesta basica
Pagamento de quilometragem
Seauro de acidentes pessoais

Chiavenato (2004):
Beneficios espontaneos, ndo
monetarios
Empréstimos
Complementacgéo de
aposentadoria
Sequro de vida em grupo

Licenca remunerada em caso de
doenca, invalidez ou luto
Assisténcia farmacéutica

Bolsas de estudo
Auxilio-moradia
Assisténcia Juridica
Prémios por sugestdes
Estacionamento
Vendas de produtos ou servigos
a preco de custo
Gorjetas (hotéis e restaurantes)
Ouebra de caixa

Figura 5: Relacéo de beneficios e sua denominacéo de acordo com o0s autores.

Fonte: Pesquisadora, 2011
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Destes beneficios e demais incentivos, Wood Junior; Picarelli Filho (2004)

listam os que geralmente sdo mais aplicados no Brasil:

v
v

Aluguel de casa: a empresa custeia o total da despesa;
Ambulatério na empresa: consiste em ter um estabelecimento e
profissionais especializados para atender emergéncias;
Assisténcia juridica: algumas empresas que tem escritérios
proprios estendem esses beneficios aos seus funcionérios;
Assisténcia médico-hospitalar e odontolégica: o pagamento é feito
parcialmente ou totalmente e estende aos dependentes. Muitas
vezes Sa0 Cconvénios.

Automovel: cede-se 0 nome da empresa para efetuar a compra,
aluguel, leasing;

Auxilio-otica: através de empresas terceirizadas, € feito o desconto
na folha de pagamento na compra de lentes, armacdes;
Auxilio-alimentagédo: concedem-se cestas béasicas ou tiquetes-
alimentacéo para a compra de alimentos em supermercados;
Auxilio-doenca: relaciona-se a complementacdo do salario-auxilio
pela empresa.

Auxilio-educacéo: concessdo de descontos integrais ou parciais
em escola (fundamental, médio) e cursos (técnico, superior, pos-
graduacéo);

Auxilio-farmécia: concedem-se descontos parcial, integral ou ainda
reembolso na medicagdo com receita médica;

Auxilio-combustivel: reembolso de gasolina usada em particular ou
a servico da empresa;

Compra de produtos da empresa: consiste na aquisicdo de
produtos ou servicos da empresa com descontos ou prego de
custo;

Creche: estabelecimento sustentado pela empresa ou conveniado;
Empréstimos: efetua-se empréstimo pessoal na propria empresa
com base no salario do funcionario;

Estacionamento: constitui estacionamento préprio ou custeamento
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do mesmo para deslocamento da casa para a empresa,;

v' Lazer: estabelecimento disposto de saldo de festas, parques,
guadras, disponibilizados para o tempo livre dos colaboradores;

v' Seguros diversos: referem-se a concessao parcial ou integral de
seguro de vida, em grupo, de acidentes, veiculos;

v' Transporte: contempla a ajuda parcial ou total através de
transporte da empresa ou terceirizado no percurso de casa-

empresa e vice-versa.

2.3.2.3 Beneficios Flexiveis

Os incentivos flexiveis consistem em dispor aos funcionarios os beneficios
gue supram as suas reais necessidades. Remetem-se a utilizacdo ou troca de
alguns programas disponibilizados na organizacdo. Deste modo o colaborador pode
verificar de acordo com a sua renda, se vai poder ou ndo arcar com 0 custo do
beneficio (ARAUJO, 2006).

Marras (2005) parte da idéia de que as instituicbes tém conhecimento do
que sera bem aproveitado pelo funcionario. E nessa abertura, para a escolha dos
componentes que fardo parte do pacote de beneficios, terdo mais intimidade e um
forte relacionamento sob o aspecto unilateral. A construcdo do seu kit de
recompensas possibilitara ao profissional escolher o que for mais interessante e
depois aliado com a empresa discutira a comparacao do custo-beneficio.

Como estes beneficios visam a sanar as necessidades humanas (teoria
de Maslow), com os planos as empresas dao suporte para satisfazer os fatores
ambientais e motivacionais (Teoria de Herzberg). Algumas empresas oferecem
pacotes de beneficios prontos, com diferencas para cada funcdo e hierarquia da
empresa. Elas entendem que cada funcionario tem necessidades diferentes e
precisam se adaptar a cada um de forma especifica (CHIAVENATO, 2004).

Nesse contexto, Wood Junior; Picarelli Filho (2004) afirmam que na hora
de conceder um pacote de beneficios, este podera dispor sobre cinco modelos:

Tradicional: corresponde a selecdo que a empresa faz e disponibiliza a
todos os funcionarios;

Flexibilizacdo parcial: é a aquisicdo do pacote tradicional, com a
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diferenca que se pode incluir outros incentivos de acordo com nivel
hierarquico e salario do colaborador;

Modular: consiste na fixacdo de alguns kits fechado a disposi¢do para
escolher conforme necessidades individuais;

Menu de opc¢des: € a livre escolha por parte dos funcionario a um leque
de opc¢des. Esta aprovacdo € computada através de pontos, ao atingir
a pontuacdo maxima a empresa indicar o valor do plano.

Escolha livre: qualquer beneficio pode ser escolhido e a empresa
reembolsa a partir de certo limite ja fixado.

Conclui-se, assim que com a flexibilizacdo dos planos, as
responsabilidades do profissional de recursos humanos aumenta. Cada implantacao
deve ser analisada tanto por parte da empresa, como por parte de cada individuo
que trabalha nela (WOOD JUNIOR; PICARELLI FILHO, 2004).

2.3.3 Motivagao

Em todas as pessoas existe uma necessidade que ainda nao foi
realizada. A forca que ela tem para suprir esta necessidade chama-se de motivacao.
A partir do momento que esta necessidade € satisfeita a pessoa se sente motivada
para buscar outra necessidade insatisfeita (SILVA, 2004).

Conforme Karsaklian (2000), ndo se pode saber através da observacéo,
se uma pessoa estd ou ndo motivada. O comportamento gasto constantemente por
certo objetivo € um sinal de motivagdo. O resultado pode se caracterizar pela plena
satisfagcdo ou estagnacao do desejo.

Existem varios aspectos que influenciam na motivacdo humana. As
informacdes a respeito de si e do meio ambiente em que estdo inseridos, seus
valores pessoais e a interacdo no meio social em que vivem s&o fatores que
influenciam no estado de motivagdo. Que por sua vez variam de pessoa para pessoa
ou entdo podem variar na mesma pessoa com o passar do tempo (CHIAVENATO,
2004).

Apesar desta variacdo, Faraco (2007) demonstra que é possivel agrupar

basicamente alguns comportamentos comuns para todas as pessoas:
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O comportamento € causado: constitui-se ao acaso, depende do
ambiente e das pessoas ao redor. Podem ser internos ou externos;

O Comportamento é motivado: existe um “por qué”, um motivo, um
objetivo;

O comportamento é orientado para objetivos — constitui do impulso que
esta sujeito a necessidade, desejo, tendéncia.

Por fim, Robbins (2003), afirma que a motivacdo esta condicionada ao
desempenho do colaborador. O acompanhamento do desempenho irda asseverar as
habilidades e causar a satisfacdo. O autor ainda acrescenta que ter uma boa relacao
com superiores e treinamento com processos motivacionais acarretarda um bom

desempenho do mesmo, no alcance de resultados para a empresa.

2.3.3.1 Teoria de Maslow - hierarquia das necessida des

Abraham Maslow, formado em direito e psicologia, foi um dos primeiro a
falar sobre a teoria das necessidades. A Psicologia prevaleceu, e por muito tempo
fez estudos a respeito da saude mental. Maslow concluiu que na verdade, as
pessoas se tornam motivadas através das necessidades, estas podem ser: internas
ou externas. Podem ser apresentadas de forma fisiolégica ou psicoldgica (SILVA,
2004).

Marras (2005) exemplifica, que na Hierarquia de Necessidades de
Maslow, a partir do momento que as pessoas realizam uma necessidade, neste
ponto se considera o grau de importancia, automaticamente ela ira querer mais, ja
gue a antiga necessidade ja foi realizada. E assim por diante uma necessidade sera

substituida por outra até chegar ao topo da piramide, conforme demonstra a figura 5.
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Necessidades de
auto-realizacao

Necessidades
> Secundarias

Necessidades de
estima

Necessidades
sociais

Necessidades de

seguranga )
¢ Necessidades

Primarias
Necessidades
fisiolbaicas

Figura 6: Hierarquia das necessidades.
Fonte: Chiavenato (2004, p.304)

Segundo Gil (2001) a Hierarquia das Necessidades de Maslow, se

caracteriza por cinco grupos.

Necessidades Fisiologicas: constam as necessidades que nos mantém

vivos. Como exemplo: alimento, agua, roupas;

Necessidades de Seguranca: sdo as necessidades que vem depois

das fisiologicas. Elas garantem a manutencdo destas necessidades e

asseguram o futuro. Como exemplo: ter onde morar, prevencao de

doencas, roubo;

Necessidades sociais: referem-se ao patamar mais estavel da

hierarquia. Ela vem depois da fisiologica e de seguranca. Neste grupo

as pessoas sentem necessidade de se expor, de se comunicar,

estabelecer relacbes com outros grupos sociais. Busca neste grupo a

aceitagao, afeicao, relacionamento;

Necessidade de estima: neste grupo as pessoas comegam a pensar

em si mesmo. A buscar por status, reconhecimento, autoconfianga;
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Necessidade de auto-realizacdo: o ponto mais alto da piramide. E a
auto-realizacéo, onde elas se tornam aquilo que realmente queriam ser
ou conseguiram tudo aquilo que almejavam.
Os cinco grupos da teoria de Maslow variam de pessoa para pessoa, 0O
potencial a ser alcancado depende da capacidade de cada um. Por exemplo, o
objetivo maior de um individuo poderia ser assumir um cargo de chefia, enquanto de
outra aspira ser Chefe da Casa Civil do Brasil (GIL, 2001).

2.3.3.2 Teoria de Herzberg — dois fatores

A teoria dos dois fatores consiste huma visdo diferenciada da hierarquia
das necessidades de Maslow. Ela nos afirma que o local de trabalho de cada
funcionario tem grande responsabilidade sobre sua motivacdo. Assim como a
atividade desempenhada. A teoria de Maslow se concentra nas necessidades
humanas. Desse modo de acordo com a teoria dos dois fatores, as necessidades
humanas seriam classificadas como: fatores higiénicos e fatores motivacionais
(CHIAVENATO, 2004).

O grande mentor desta teoria foi Frederick Herzberg, um psicélogo, que
teve como base a teoria de Maslow. No entanto, Herzberg concorda que a
motivacdo das pessoas € gerada primeiramente nas necessidades béasicas, mas
seus estudos foram remetidos para o trabalho, para os fatores que desencadeiam
prazer em realizar certas tarefas (motivacional) e fatores que proporcionam
satisfagcfes fisicas e ambientais (higiénicos) que ajudam no bom andamento das
tarefas (KWASNICKA, 2003).

Segundo Gil (2001), a teoria de Herzberg, se caracteriza por varios pontos
fundamentais de motivacao e satisfacdo, que levam em consideracdo a integracao
dos colaboradores com o ambiente em que estd a desenvolver o trabalho. Esses
pontos poderao ser suficientes para gerar satisfagdo ou insatisfagdo, motivagéo ou
desmotivacdo. Desse modo, pessoas insatisfeitas pensam muito no ambiente de
trabalho e quando satisfeitas se remetem ao trabalhar, sem se sentirem

desmotivadas.
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O quadro 2, demonstra melhor essa relagéo.

Fatores higiénicos

Descricdo

Salarios e beneficios

Inclui bénus e prémios, carro da empresa, planos
de salde e itens assemelhantes que incremente
0 salario

Condicdes de Trabalho

Envolve caracteristicas do ambiente, das
instalacdes, as maquinas, 0s equipamentos e a
guantidade de horas de trabalho.

Politica da empresa

Refere-se ndo apenas as normas formais
(escritas), mas também as regras infomais (ndo
escritas) que definem as relagcbes empregador-
empregado.

Status

E identificado por itens comum: natureza do
cargo, autoridade, relacionamento com 0s outros
e prestigio interno e externo.

Segurancga no trabalho

Refere-se ndo apenas as condi¢c8es fisicas, mas
também a confianca que o empregado tem em
relacdo a sua permanéncia na empresa.

Superviséo

Grau de controle que o empregado tem sobre o
trabalho que executa.

Fatores motivadores

Descricéo

Responsabilidade

Sentimento de responsabilidade pelo trabalho
gue executa, independentemente de qualquer
coercao exterior.

Reconhecimento

Reconhecimento da capacidade de trabalho e
desempenho no cargo pelos supervisores.

Desafios Disposicdo para realizar tarefas reconhecidas
como dificeis.
Realizacéo Percepcédo de que o trabalho esta adequado as

expectativas.

Crescimento

Sensacdo de estar alcancando ou ter
ultrapassado o0s objetivos relacionados as
tarefas.

Quadro 1: Fatores higiénicos e motivadores.
Fonte: Gil (2001, p. 208)

Por fim, Marras (2005) afirma, que o primeiro grupo leva em consideracéo

os fatores essenciais para regular os trabalhadores ao ambiente de trabalho. E o

segundo serve para motivar. O autor saliente ainda, que é de responsabilidade dos

gestores a aplicagdo do segundo grupo. O enriquecimento constante do trabalho,

aumento da responsabilidade, inclusdo de desafios mantém a equipe motivada.

2.3.3.3 Teoria de McGregor —x e y

Douglas McGregor desenvolveu estudos na éarea de Psicologia.

Despertou o interesse quando publicou a sua teoria sobre motivacao, que classificou
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como X e Y. Esta teoria se torna contraditoria quando se trata da relacdo entre
empregado e empregador (SILVA, 2004).

Tal como confirma Corréa (2003), a teoria de McGregor chamada X, sob o
aspecto empresarial, se caracteriza pela argumentacédo negativa da empresa sobre
os funcionarios. Enquanto que a teoria Y se baseia na mesma percepcao
empresarial no sentido positivo, caracterizado pela defesa da capacidade humana.

Assim, a formacgdo da percepg¢dao do empregador sobre o empregado
depende da visdo de quem gerencia a organizacao (MARRAS, 2005):

Teoria X: a empresa classifica 0 empregado como indolente, vagaroso,
gue precisa ser direcionado através de supetdes. Sem direito a ter
aspiracéao profissional.

Teoria Y: o gerente reconhece no trabalhador a satisfagcdo pelo
trabalho. Neste caso, ele € altamente capaz de atingir metas e superar
desafios.

Portanto para Gil (2001), a forma como os administradores analisam seus
funcionarios, refletem em atitudes e comportamentos dos mesmos dentro da
organizacdo. Salienta o autor que € imprescindivel o conhecimento das duas teorias
de McGregor, para se administrar e desenvolver os recursos humanos e assim

sustentar a rentabilidade da empresa.

2.3.4 Administracéo de Cargos e Salarios

Dentro de uma organizagédo existem diferentes cargos incorporados aos
niveis hierarquicos e os setores. A definicdo de administracdo de cargos e salérios
(C&S) corresponde a um agrupamento de regras e procedimentos que buscam
aplicar e conservar o justo salario na empresa de acordo com as funcdes (cargos),
niveis e setores (CHIAVENATO, 2004).

Para se chegar ao valor dos salarios se faz necesséario primeiramente
uma pesquisa na concorréncia, apenas dos cargos mais relevantes. Posteriormente
é feita uma analise de acordo com as necessidades e disponibilidade econémica da
empresa. O ideal € que a instituicdo estabeleca o valor que figue no meio das
concorrentes (MILKOVICH; BOUDREAU; MARCONDES, 2000).
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Para Araujo (2006), cargo € uma descricdo detalhada dos requisitos
pessoais, escolaridade, atribuicées e fungdes minimas que deve ter e executar o seu
futuro ocupante. E o salério corresponde a troca do dinheiro pelo servigo prestado
ou horas trabalhadas em determinado estabelecimento e com regularidade acordada
antecipadamente entre ambas as partes..

Ja Lacombe (2003) prefere descrever cargo como a discriminacdo de
cada funcdo exercida dentro de uma empresa, isso ajudaria a comparar os salarios
de cada funcdo com os pagos na concorréncia. Salario seria 0 pagamento em
dinheiro para o funcionario em troca de sua prestacéo de servicos perante o cargo
que ocupa.

A iniciativa de implantar uma estruturagdo de cargos e salarios em uma
empresa vem com o0 crescimento da mesma, aumento de quadro ou entdo através
da cobranca de entidades sindicais, insatisfacdo e perda de funcionarios, escassez
de méo-de-obra e por consequéncia diminuicdo da producéo (MARRAS, 2002).

Ainda de acordo com Marras (2002) existem inimeros modelos de planos
de C&S que podem ser implantados, no entanto o autor lista cada uma e as suas
principais atribuicdes:

Método de comparacao de fatores: diante de alguns cargos-chaves é
desenvolvida a avaliagdo dos demais. E considerado com pouca
eficiéncia;

Método de escalonamento: usado em empresas pequenas. Classifica
os cargos da empresa de acordo com a importancia do mesmo dentro
da organizagéo;

Método de graus predeterminados: € um melhoramento do método de
escalonamento. Depois de definidos pela importancia eles séao
agrupados em uma hierarquia por funcao;

Método de pontos: € o mais usado nas organizacdes. Ele é mais
detalhado. Tem a aplicacdo de matematica e estatistica com a ajuda
de equipamentos tecnologicos.

Por fim Wood Juanior; Picarelli Filho (2004), definem que as tarefas do
profissional de cargos e salarios C&S, atualmente sdo estratégicas. Seria efetuar a

inversdo da imagem de custo, que por muitos anos foi considerada, para a visdo de
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investimento em capital humano. Além de alavancar a melhoria continua e aumentar

a competitividade.

2.3.4.1 A importancia da Remuneragao

A remuneracdo sempre foi primordial na organizacdo. Devido a essa
preferéncia, com o passar dos anos, ela cresceu e aumentou seu espaco. A
preocupacdo com a remuneracao justa para o trabalhador é defendida arduamente
pelos sindicatos. Atualmente essa € uma preocupacdo constante e ndo apenas no
momento das negociacdes dos dissidios. Por isso é incrementado varios beneficios
ao salério base do trabalhador (MARRAS, 2002).

A remuneracdo se d4 no momento em que o funcionario recebe todos os
direitos acordado entre o0 mesmo e a empresa. Ela € composta pela remuneracéo
direta, que é o salario basico, assinado em carteira e a remuneracéao indireta que
s&o os beneficios sociais, estes completam em forma de gratiddo (ARAUJO, 2006).

Segundo Pontes (2005) a maior discussao nos dias atuais é se o salario
serve como fator motivacional. O autor faz comparacbes com as teorias
motivacionais de Maslow, Herzberg e conclui que o salario contribui indiretamente
para sanar as necessidades fisioldgicas dos trabalhadores. No entanto ele por si s6
ndo é causador de motivacdo se for comparado isoladamente.

Também Faraco (2007), afirma que por ser uma remuneracéo fixa, o
salario ndo contribui para que os trabalhadores desempenhem melhor as suas
funcBes. Salienta o autor, que este baixo desempenho aumenta devido a igualdade
dos salarios e por desigualdade individuais na execucédo das tarefas.

A busca por um emprego esta diretamente ligada a busca por um salario
base e mais compensacgdes, incentivos, ou beneficios que as organizacdes ofertam
na hora de fazer uma selecdo. Todos esses aspectos se caracterizam pela ligacao
entre o empregado e a organizagao (CHIAVENATO, 2004).

Conclui-se através de Wood Junior; Picarelli Filho (2004), que a politica
de remuneracdo consiste em uma reunido de varias op¢cdes de como recompensar
um funcionario. Juntos funcionario e salario se completam na busca de atitudes e

comportamentos que tem como objetivos 0 sucesso da organizacao.
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2.3.4.2 Remuneracgao por Competéncia

O conceito do que seja competéncia se faz necessario para o bom
entendimento do tépico. Conforme afirma Hipdlito (2001) competéncia seria um
conjunto de aprendizados, inteligéncia, atitudes e caracteristica da personalidade
gue estao intrinsecos nas pessoas.

Desta forma, a remuneragcdo por competéncia se baseia em pagar o
individuo com base nas aptidfes pessoais e impessoais, experiéncias e qualidades
dos mesmos. Em suma se caracterizam em conhecer muito cada grupo que faz
parte da organizacdo e suas competéncias e a partir disso notificar quais dessas
competéncias € mais bem aplicada na organiza¢do (LACOMBE, 2005).

Para Marras (2002) a aplicacdo deste tipo de remuneracdo é mais bem
empregada nos niveis de chefia, controle e planejamento. Nesses niveis € possivel
avaliar a performance do profissional sem cometer equivocos na folha de
pagamento. Dessa forma, se evitar remunerar desempenho que ndo agregou
nenhum resultado para a organizacao.

Milkovich; Boudreau; Marcondes (2000), se aprofundam um pouco mais.
Os autores falam que existem muitos planos de remuneracdo com base do
desempenho. Os principais sdo: pagamento por mérito, por grupo, por desempenho
individual, participagdo nos resultados ou lucros, prémios e disponibilizacdo de
acOes. A forma escolhida pela empresa varia conforme as competéncias
encontradas em cada plano, assim como o alinhamento com os objetivos das
organizagoes.

Enfim, a utilizacdo de competéncias para remunerar permite a vantagem
da flexibilidade. Enquanto isso a empresa se organiza em frente as correntes
mudancas no mercado. Em contrapartida € importante nado focalizar nos
comportamentos e sim nos resultados. Para que estes contribuam efetivamente a

producéo de valores do ponto de vista da organizacéo (HIPOLITO, 2001).

2.3.4.3 Remuneracdao por Habilidade

O inicio da remuneracdo por habilidade se deu a partir do momento em

que o mundo dos negocios se tornou interligado e ocasionou uma rede de
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tendéncias confirmadas até os anos 90. Como por exemplo: a diminuicdo da grade
hierarquica que por sua vez aumentou as responsabilidades das pessoas e grupos.
O reconhecimento do trabalho em equipe e a necessidade de constante
conhecimento também s&o algumas tendéncias (WOOD JUNIOR; PICARELLI
FILHO, 2004).

Aradjo (2006) afirma que, habilidade é a especialidade de realizar
atividades, assumir responsabilidade e aptiddo pessoal relacionadas a fungdo. Em
outras palavras o pagamento é feito baseado no qué as pessoas executam com
perfeicdo. Muitas vezes, o valor recebido é maior, se comparado com o valor do
cargo ocupado.

Para Lacombe (2005), a remuneracdo por habilidade é definida sob um
grupo de habilidades que se prevé serem possiveis de realizar pelo ocupante. Em
seguida € feito o acompanhamento dessas aptidoes. Depois de detectada a
capacidade de exercer ela serd aumentada gradualmente, assim como a sua
remuneracdo. O autor acrescenta ainda que essas habilidades definidas pela
empresa tenham que ser de acordo com o0s objetivos e estratégias da mesma.

Esse sistema de remuneracdo € centralizado nas areas técnicas e
operacionais e seu publico alvo sdo as pessoas. Desta forma quanto mais
treinamento e cursos de aperfeicoamento o funcionério tiver, melhor sera seu poder
de barganhar maior salario. Isto esta diretamente relacionado a area de treinamento
e desenvolvimento da empresa. Por isso ele é pouco praticado em virtude de seu
alto custo (MARRAS, 2005).

Segundo Chiavenato (2004), existem duas formas de agrupar os planos
de remuneracdo por habilidade. A primeira sob a forma de conhecimento, € o
conhecimento especializado, como meédicos, dentistas, professores. O segundo com
base nas diversas habilidades, seria a experiéncia em varias areas, cargos, funcoes.
Desde as administrativas até as operacionais, de producao.

Contudo, a utilizacdo deste sistema exclui o pagamento por fungéo para o
funcionario e incentiva a busca do conhecimento, suas aplicacdes e divulgacdo no
meio organizacional. Possibilita a empresa um diferencial competitivo devido a
capacitacéo de profissionais (WOOD JUNIOR; PICARELLI FILHO, 2004).
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2.3.4.4 Remuneracdao por Resultado

A definicdo de remuneragéo por resultado segundo Milkovich; Boudreau;
Marcondes (2000), est4 baseada nas determinacdes dos resultados planejados e
calculados pelas empresas e repassado aos trabalhadores para que se cumpram e
posteriormente sejam recompensados.

Ja para Lacombe (2005), significa que a empresa distribuira aos
funcionarios mais dinheiro de acordo padrdes, metas e objetivos a serem cumpridos
no decorrer de determinado periodo. O autor ainda sugere, que as metas devem
condizer com a administracdo e estratégia da organizacao e distribuidas conforme
capacidade de producéo de cada empresa.

Dessa maneira a remuneracdo por resultados € a mais usada nas
instituicbes brasileiras. E por conseqiéncia reverte em aumentos de producao,
melhor desempenho e satisfacdo do trabalhador. Tudo isso aliado conjuntamente
tem um sO propdsito: atingir os planos estabelecidos pela empresa (MARRAS,
2005). O autor apresenta, ainda, as seguintes vantagens da remuneragao por
resultado:

Intensifica a busca por qualidade total;
Aumenta a produtividade;

Prolifera a reducao de custos;

Torna mais forte a cultura grupal,

Estimula a comunicacéo individual e em grupo.

De acordo com Araujo (2006), se € alcancado o resultado esperado pela
empresa, essa distribuicdo pode variar para cada uma. Isso estara sujeito ao
percentual atingido das metas, a estrutura basica da empresa, aos setores. Por fim,
estara condicionado também ao desempenho de cada area, das pessoas que nela

estdo envolvidas e seus respectivos salarios.
2.3.4.5 Programa de participacdo nos lucros ou resu  Itado
E importante descrever o significado de lucro antes de se definir

participagdo nos lucros conforme afirma Lacombe (2003). Segundo o que o autor

descreve lucro €: receita ou lucro operacional liquido ou lucro tributavel ou depois do
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imposto. Estabelecer critérios com a contabilidade e avaliar o percentual que sera
compartilhado aos empregados séo outros itens importantes a decidir.

Seguidamente Milkovich; Boudreau; Marcondes (2000), dizem que o
programa de participacdo nos lucros é o recebimento por parte dos empregados de
um percentual ou parte dos lucros da empresa, que tenha sido superior ao
estabelecido como meta.

Por resultado se entende através de Wood Junior; Picarelli Filho (2004) o
gue a empresa e seus funcionarios conseguiram obter do que foi planejado. Neste
caso pode ser lucro, perda, ou qualquer que for o resultado. Por isso o programa de
participacdo por resultado € pago mesmo que a empresa ndo atinja as metas
estabelecidas. A base utilizada para o pagamento geralmente sao qualidade,
faturamento, absenteismo, rotatividade que sdo orientados a setores ou equipes
dentro da empresa.

Uma vez detalhado o programa de participacdo dos empregados nos
lucros ou resultados, se faz necessario enquadrar o mesmo na Lei n. 10.101 de
19/12/2000. Esta lei é regulamentada pelo governo e estabelecem dois indices como
opc¢Oes para melhor fixacdo da participacdo nos resultados: indice de produtividade,
qualidade ou lucros ou entdo programa de metas, resultados e prazos acordados
(PONTES, 2005).

De acordo com a lei n. 10.101 o indice de lucratividade seria o mais facil,
mas nem todas as empresas visam lucros, como as associacoes, instituicbes sem
fins lucrativos, ou até mesmo por opcao de nao ter seus lucros expostos e abertos a
todos. Por outro lado a participacdo nos resultados é adequada a todas as
empresas. A vantagem seria os diversos indices que se pode trabalhar para atingir
os resultados (ARISTEU, 2006).

Araujo (2006), afirma que os objetivos para adogcédo desses programas € o
aumento de produtividade, que por parte da empresa, essa motivacdo gera a
expectativa de crescimento nas vendas, estoques minimos, minimizacdo de
desperdicios, custos e maior competitividade no ramo de atuacéao.

Portanto, acima de tudo, Pontes (2005) concorda que a escolha de um
programa de participagdo nos lucros ou resultados devera ser condizente com a
situacdo econémica da empresa, para nao gerar prejuizos devido a um compromisso

nao cumprido. Afinal segundo o autor, o lucro da empresa tem como destino
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principal a busca de novos investimentos, reservas de capitais e patrimoniais.

2.4 SETOR DE PRESTACAO DE SERVICOS

Quando se fala do setor de prestacdo de servigcos, percebe-se logo que
se trata de um setor moderno e que vem se destacando na sociedade. A sua
importancia se torna imprescindivel quando o assunto é oferecer um servico ou
desenvolver um produto, que tenha um diferencial para o consumidor. As empresas
sdo obrigadas a fabricar e ofertar esses servicos em um curto espaco de tempo,
para se manterem no mercado e adquirir certa rentabilidade (LAS CASAS; GARCIA,
2007).

Segundo Téboul (1999), o setor de prestagdo de servigos esté inserido na
economia do setor terciario, que vem depois dos setores primarios e secundarios,
representados respectivamente pela agricultura e industrias. Assim, o0 setor de
servicos retne a maioria das atividades em que ndo se constitui um produto fisico,
mas sim a jun¢ao do consumo e da producao.

Em meados da década de 1960 a 1980, a principal atividade desenvolvida
foi a industrial e teve uma parcela significante nha economia com sua producdo em
massa. ApOs este periodo se viu a mudanca de cenario econdmico em virtude das
exigéncias e necessidades dos clientes. A partir desta constatagcdo, em que 0 modo
de producéo deixa de ser privilegiado, despertam novas perspectivas de negocios,
entre a qual se destaca a prestacéo de servicos (LAS CASAS; GARCIA, 2007).

Com base na empregabilidade do setor e na arrecadacédo de riquezas,
apontadas pelo Produto Interno Bruto (PIB), Corréa e Caon (2002) afirmam que o
setor de servicos é considerado o mais importante da economia na maior parte dos
paises que tem sua riqueza desenvolvida. No Brasil, estende o autor, ndo foi
diferente, pois 60% da populacdo dedicam-se a prestagéo de servicos e aumenta a
cada década. Destacam-se neste setor os estabelecimentos de hotéis e restaurantes
(CORREA; CAON, 2002).

Desse modo, convém conceituar o que € servigo. Las Casas (2006) define
que servicos sdo os atos, agdes e desempenho. Estas trés definicbes reinem todos
0S géneros de servicos, que possuam ou ndo um produto fisico associado.

Complementa o autor que o produto que o cliente usufrui é geralmente sentimental.
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Neste aspecto considera-se relevante duas variaveis: a qualidade do servico e a
percepcao do cliente.

Para Corréa e Caon (2002), os servicos quando prestados podem advir
de um servico ou de um bem fisico ‘produto’. Com efeito, as organizacdes
normalmente ofertam servicos e produtos, o que gera confusdo entre os dois. O
autor esclarece que existem trés diferencas basicas, que sao:

Os servicos seriam o0s que sao fabricados e extinguidos
instantaneamente, e os produtos seriam duraveis estocados;
Os servigcos exigiriam a presenca do ser humano, na maioria, para
serem gerados e 0S servi¢cos nao;
Os servigos seriam impalpéveis e os produtos palpaveis.

A Figura 6 representa essa comparacao para melhor entendimento.

100% Produto

és@ermercados

Coziha modular

Restaura\nQ fast food

Restaurante Co%gncional

Restaurante de BQ(O

Alfaiate \
Linha aérea \

Psicanalise

100% Servico

Figura 7: Pacotes de valor entregues ao cliente variam na proporg¢do entre produtos fisicos e
Servicos.
Fonte: Corréa e Caon (2002, p. 52).

Téboul (1999) prefere classificar de forma mais ampla, de acordo com os
seis setores econdmicos, ele subdivide os servicos em: servicos que sao para o
fabricante, no caso as terceirizagdes de servigcos pelas empresas; para o cliente final
como saude, educagdo, bancos e o autoservigco os caixas de auto-atendimento de
bancos. O autor faz relacdo entre a industria e servigos, que um interdepende do

outro para progredir.
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Complementam Johnston e Clark (2002), que os servi¢os estdo presentes
em todo o lugar. Existe uma enorme diversidade de servicos a serem
comercializados. O autor descreve servicos em quatro conceitos 0os quais define:
servico focado, mercado focado (cartdes de crédito), servicos e mercado focado
(consultoria em geral) e mercado néo focado (clubes, centros de lazer). A relagéo

entre eles estd demonstrada na Figura 7.

Quatro conceitos de servico.

muitos
Servico N&o focado-
NGmero de Focado tudo para todos
Mercados
servidos Servicos e
Mercados Mercados
focados focados
poucos
limitada ampla

Faixa de servicos

Figura 8: Quatro conceitos de servicos.
Fonte: Johnston e Clark (2002, p.73)

Exemplificam ainda Johnston e Clark (2002), que é extremamente
desafiante o fato de ter que considerar constantemente as necessidades dos
clientes nos mais diferentes grupos focados. Para assegurar a prestacdo de um
servico de qualidade a baixo custo através dos resultados e experiéncia dos

Servigos.

Portanto dessa forma, uma vantagem para as organiza¢des atualmente é
focar a relacdo de confianca entre o cliente e o produto. Depois de estabelecida esta
relacdo o preco monetéario do servico ou produto pode ser calculado. Nesta relacao
também se capta a percepcdo do cliente, a criagdo da necessidade, o que faz o
mesmo decidir por este ou aquele servigo, que esta disposto a pagar e se sentir
satisfeito (LAS CASAS; GARCIA, 2007).
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2.4.1 Administracéo da Prestacao de Servicos

A administragéo das operagdes de servigos se refere a que tipo de servigo
se oferece e como é prestado aos clientes. Dentre outros aspectos, € atender as
expectativas dos consumidores, administrar, 0s processos de servi¢os, garantir que
0S objetivos sejam alcancados e continuamente trabalhar a melhoria continua dos
processos. (JOHNSTON; CLARK, 2002).

A partir no momento em que o cliente é atendido surge a percepc¢do que
ele teve do servico prestado. Neste caso € feita uma avaliacdo de como o cliente usa
essas ferramentas para definir sua percepcdo e de que forma a empresa pode
influenciar. Faz parte deste processo a equipe que atende na parte principal do
estabelecimento, que tem contato direto com o cliente, e também todas as outras
tarefas realizadas sem a participacéo fisica do cliente (CORREA; CAON, 2002).

Afirma ainda os autores, que se necessita administrar bem o pessoal da
retaguarda para que se tenha éxito no contato com o cliente. Além disso, eles
ajudam a direcionar os custos para a empresa. O que representa beneficios para a
contabilidade da mesma.

Para Las Casas (2006), existem varias lacunas entre o servi¢o prestado e
a expectativa do consumidor. Exemplifica que as mas interpretacdes: do servico
esperado, servigco percebido e servigo recebido tanto por parte dos clientes como
dos atendentes, podem ser traduzidas erroneamente, devido as diferentes fontes de
informacBes. A principal responsabilidade do administrador sera aumentar a
eficiéncia destas lacunas.

No entanto, se 0 servico prestado é excelente, o atendimento rapido por
funcionarios treinados, coordenados e eficientes. Classifica-se em uma Otima
prestacdo de servico por parte do proprietario e alguns clientes. Acontece que se o
cliente for aquele que né&o tem pressa, que pretende relaxar, esse tipo de
atendimento pode ser percebido como um convite a se retirar. Existe neste caso a
consideracdo e percepcao de cada cliente individualmente, informacdes adicionais
ajudam a evitar indelicadezas e insatisfacdo, sempre a partir do que o cliente
considera mais importante (LAS CASAS, 2007). Gerentes atentos entendem que é

durante o processo de atendimento que se forma a percepcdo do cliente. O
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acompanhamento ajuda a intervir quando o cliente esta insatisfeito para se obter um
resultado favoravel de satisfacdo (JOHNSTON; CLARK, 2002).

Por fim, Corréa e Caon (2002) concluem que é importante se fazer analise
dos processos de atendimento ao cliente e as atividades desenvolvidas por parte da
retaguarda. Assim, tem-se a prevencdo dos impactos mais importantes na relacao

com o cliente.

2.4.2 Atendimento ao Cliente

A maioria dos encontros de servigcos acontece na presenca do prestador
de um servigo e um cliente. E nesse momento que se avalia atendimento e se emite
uma opinido. Por cada atendimento o cliente varia de prestador, o que torna ele um
agente ativo do processo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). A figura 8

demonstra melhor esta relacao.

Organizagao

de Servico
Eficiéncia Eficiéncia
versus versus
autonomia satisfacéo
Pessoal da Cliente

Linha de frente |«

A 4

Controle
percebido

Figura 9: A triade do encontro de servigos.
Fonte: Fitzsimmons; Fitzsimmons (2005, p.147)

Segundo Lovelock (2002), um encontro de servigco é o espago de tempo
necessario para o consumidor receber diretamente o servico. Assim, o autor
classifica em trés niveis os contatos com os clientes:

Servicos de alto contato: refere-se ao contato direto com o cliente,
onde o mesmo se desloca para o estabelecimento onde sera prestado
0 servi¢co, como exemplo os restaurantes;

Servicos de meédio contato: refere-se a encontros rapidos, onde o

cliente ndo permanece até a conclusao do servico, como exemplo
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consultoria ou assessoria;
Servigos de baixo contato: refere-se a auséncia do cliente, o contato €
feito através de meios eletrdnicos ou fisicos, como telefone, cartas.

Desse modo é fundamental conhecer bem o tipo de servico a oferecer e
também o publico a que se quer atingir ou atender. Conforme afirmam Johnston e
Clark (2002), a origem da clientela pode repercutir no tipo de servico a disponibilizar.
Os autores distinguem os clientes em:

O aliado: geralmente é aquele cliente que é alegre e fornecer
informacdes sobre si e influencia na opinido dos demais;

O refém: € aquele que esta obrigado a ser seu cliente, devido a
contratos de financiamentos, caso contrario, perde-se a garantia,

O anarquista: este cliente opina a respeito do servigo, fica fora dos
padrdes de atendimento e ndo aceita regras;

O paciente: este cliente aceita as regras, pois esta condicionado a elas.
O tolerante: sao clientes calmos e indiferentes, ao ponto de ndo serem
notados;

O intolerante: sdo impacientes e na maioria das vezes causam
problemas ao préprio servico;

A vitima: é aquele que deu azar na hora do atendimento, devido a um
incidente, como queda do sistema;

O terrorista: € aquele que pode ter um ataque de indignacéo, e fala
para todos ouvintes;

O incompetente: é aquele que quer fugir a regra, ou se faz de
desentendidos;

O campedo: € o cliente perfeito, ativo no processo de servico, colabora
e faz elogios ao atendimento e servico.

Assim, todos estes clientes podem ser transformados em clientes fiéis.
Conceder informagdes a respeito do servigo, transmitir confianga, e inclui-lo no
processo de geracao do servico. Essa atitude fornecera informacdes para fideliza-lo
(JOHNSTON; CLARK, 2002).
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2.4.3 Qualidade do Servico

Os servigcos ofertados por determinada empresa, além do planejamento
para executa-lo, é, a priori, a preocupacdo com a qualidade do mesmo. Isto €, um
cliente se sente saciado a partir do momento em seu desejo, problema ou
atendimento de uma necessidade for satisfeita (LAS CASAS, 2006).

Para Ribeiro e Fleury (2006), os clientes adquirem informagdes com base
nas propagandas anunciadas, nos servigos prestados e nas suas ambigdes futuras,
e partir disso cria expectativas. Essas expectativas sdo fundamental na hora de
avaliar os servigcos, caso se compare a prestacao de servico o cliente esta satisfeito.
Conforme Johnston e Clark (2002, p.122), “Em termos simples, satisfacdo € o
resultado da avaliacdo de um servico por um cliente, baseado na comparacéo de
suas percepgdes com suas expectativas anteriores”

Do mesmo modo Ribeiro e Fleury (2006), listam os atributos que séo
reputados quando se avalia a qualidade de um servi¢o: confiabilidade, seguranca,
aspectos tangiveis, empatia, presteza. Conforme as autoras ainda, a expectativa
varia de conforme com o tipo de pessoa.

Além dos atributos listados por Ribeiro e Fleury, Las Casas (2006)
mencionam 0s 4 P’s como atributos a serem considerados na avaliacdo de um
servico. Sao eles perfil (ambiente fisico), processo, pessoas e procedimentos.
Igualmente Lovelock (2002) se aprofunda e acrescenta outros componentes
estratégicos, e utiliza os 8 P’s:

Elementos do produto: listar todos os componentes do servico ou
produto que atendem aos beneficios almejados pelos clientes;

Lugar e tempo: avaliar como, quando e onde fazer a entrega do servico
ao cliente;

Processo: listar minuciosamente o processo operacional dos servigcos
oferecidos;

Produtividade e qualidade: sempre juntas as duas servem para se
complementar. Assegurar os custos sem perder a qualidade inicial;
Pessoas: parte essencial na prestacdo de servigos. A percepcao do
cliente esta diretamente ligada ao atendimento dos funcionarios;
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Promocao e educacao: € através da divulgacdo que se atraem clientes.
ApOs este momento vem o incentivo de usar o produto;

Evidéncia fisica: € a aparéncia geral do estabelecimento onde se
presta o servigo;

Precos e outros custos do servigo: além da administracdo dos custos
da empresa sobre os produtos ou servigos, presta-se a gentileza de
avaliar seu uso ou consumo para o consumidor.

Para facilitar e agregar mais qualidade ao servi¢co, a tecnologia é usada
alargamente. Ela acompanha o atendimento para agregar agilidade na prestacao.
Neste caso o tempo ocioso é transferido para atividades de maior importancia, como
dispor mais atencdo ao cliente. Reservas de hotéis e pagamentos via site é um
exemplo, € uma comodidade. Compras de supermercado, livros, passagens aéreas,
servicos bancarios, sdo exemplos de como as novas tecnologias atuam em todas as
areas (TEBOUL, 1999).

Assim, Corréa (2002) conclui que a busca constante por qualidade é
simplesmente por que ela traz para a empresa um aumento de sua lucratividade. A
qualidade fideliza o cliente que por sua vez, frequentara mais vezes O
estabelecimento. Aléem da divulgacdo que fara em seu meio de influéncia. Os

clientes fiéis aumentam desta forma, o lucro da empresa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo tem por objetivo expor a metodologia que foi usada
na pesquisa. Definir-se-a minuciosamente o desenvolvimento de cada etapa e
procedimento para a coleta de dados, caracteristica da pesquisa, populacéo,
amostra e a forma de abordagem. Com o propoésito de analisar a percepcao dos
gestores das empresas prestadoras de servigos de alimentagdo em Restaurantes do
municipio de Criciima, SC sobre as vantagens salariais indiretas.

Martins e Theophilo (2009) conceituam ciéncia de duas maneiras: uma €
a ciéncia formal, que de acordo com o seu conteudo € caracterizada por designar
objetos abstratos e, portanto, sdo descartados experimentos que comprovem tal
ciéncia. E de outra maneira, a ciéncia factual que também depende do contetdo e é
descrita como empiricas por ser aplicados estudos sobre objetos concretos. Nesta
ciéncia € obrigatéria a comprovacao dos testes experimentais.

Por outro lado, Cervo, Bervian e Silva (2007) descrevem a metodologia
gue também é denominado de método como: a escolha de diferentes caminhos, de
acordo com os objetivos e a forma como se pretende obter a analise, para se

adquirir um controle do resultado final aspirado.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Gil (2002) caracteriza pesquisa de acordo com 0s objetivos de cada
trabalho ou técnicas e procedimentos usados para responder a estes objetivos. E
através da pesquisa que se encontrard respostas para 0s problemas expostos,
diante das varias maneiras de procedimento metodologicamente cientifico. Assim de
acordo com os objetivos as pesquisas podem ser classificadas como, exploratdria ou
bibliografica, descritivas ou de campo e explicativas.

Neste trabalho foi fundamentado em primeiro a pesquisa exploratéria ou
bibliografica, com consulta a autores renomados da area e posteriormente por
pesquisa descritiva ou de campo para sustentar os objetivos propostos com a

descricdo minuciosa dos resultados da pesquisa.
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3.1.1 Pesquisa Bibliogréafica

Este estudo foi concebido através de pesquisa bibliografica de fontes
primarias e secundarias. Segundo Lakatos e Marconi (2002), as pesquisas
bibliograficas de fontes primarias ou secundarias caracterizam-se por leitura
sistémica a respeito do assunto e é utilizada na fundamentacéo teorica para dar
suporte ao tema do trabalho. Inclui como bibliografias autores que mais entendem
do assunto, desde publicagbes em sites confiaveis, revistas, jornais, livros,
monografias, teses, recursos audiovisuais, radiofénicos, dados estatisticos e até
autobiografias e entrevistas.

O presente estudo ainda, se constituiu a partir de uma pesquisa
exploratéria que segundo Andrade (2007), tem como objetivo aumentar as
informacdes a respeito do assunto, a delimitar o problema para assim desenvolver
novas idéias para pesquisas posteriores. Assim, se pode avaliar o desenvolvimento
da pesquisa sob um angulo amplo.

Para Gil (2002), é através da pesquisa exploratoria que se desenvolve,
esclarece e se alterar ideias e conceitos. Formulam-se dessa forma hipdteses para
possiveis investigacdes mais precisas, aproximada de determinado fato. Este tipo de
pesquisa contribuira para enfatizar e compreender o problema e basear na sua
solugcdo por meio das bibliografias adotadas na fundamentacdo retirado da

experiéncia dos autores da area.

3.1.2 Pesquisa Descritiva ou de Campo

A presente pesquisa também foi caracterizada por descritiva que tém
como principal objetivo adquirir informacdes através de estudo de individuos, grupos,
comunidades e entre outros campos para enfim compreender 0os mais variados
aspectos da sociedade. Isso se faz através de fatos observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados. Obtém-se dessa maneira, a hipétese que
se queira provar, descobrir, para atingir resultados que satisfacam o problema de
pesquisa (LAKATOS e MARCONI, 2002).

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007), na pesquisa descritiva o propdsito

da pesquisadora é descrever a forma que se apresenta certo acontecimento, sem
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interferéncia da mesma. Tabular, descrever e depois relacionar os componentes
existentes no grupo a ser estudado e obter respostas que satisfaca os objetivos da
pesquisa. Para obter essas informagdes usam-se questiondrios e a observacao

sistematica.

3.2 ABORDAGEM DA PESQUISA

A abordagem da pesquisa consiste na classificacdo da pesquisa quanto
as técnicas de andlise utilizadas. A abordagem dessa pesquisa é qualitativa e

quantitativa.

3.2.1 Abordagem Qualitativa

A andlise qualitativa consiste segundo Martins e Thedphilo (2009),
consiste em tabular dados descritivos a respeito de pessoas de um modo geral, a fim
de entender os fendmenos sob a visdo de cada entrevistado. Ressalta ainda o autor,
gue o pesquisador ndo deve nesta pesquisa, estar preocupado em tabular ou medir
eventos nem tao pouco aplicar instrumentos estatisticos para avaliacdo de dados.

Desse modo, na abordagem qualitativa aplica-se uma série de técnicas de
estudos ndo-quantitativos, mas se busca através da pesquisa saber como as
pessoas se comportam, vivem, pensam dentro de seu estado atual. Através desta
abordagem serdo classificadas como amostras respresentativas da populacéo.
(LAKATOS e MARCONI, 2002).

3.2.2 Abordagem Quantitativa

A analise quantitativa resulta na tabulacdo dos dados e opinibes das
pessoas que responderam o questionario. Primeiramente é feita a contagem dos
dados obtidos e posteriormente aplicado férmulas estatisticas: percentagem, média,
desvio padrdo (THOMAS; NELSON; SILVERMAN, 2007).

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007), na abordagem quantitativa a sua
representacdo véem atraves de graficos e tabelas, estes sdo utilizados para associar

na comparacao e analise dos dados coletados.
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3.3 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo consiste no total de pessoas que tem caracteristicas que
correspondem ao estudo em questdo e que se deve aplicar a pesquisa, mas se este
namero for muito grande € possivel selecionar algumas pessoas para responder a
pesquisa. Este pequeno grupo sera uma amostra e representara a opiniao do grupo
total de pessoas (VERGARA, 2010).

A populacdo desta pesquisa abrange os restaurantes localizados na
cidade de Criciuma — SC. O setor é bastante promissor e apresenta crescimento a
cada ano. No municipio de Criciima o setor esta incluso, segundo seu Valor
Adicionado Fiscal (VAF) nos setores de Comércio varejista de mercadorias em geral,
com predominéncia de produtos alimenticios — supermercado. Assim, este setor €
responsavel por arrecadar nos anos de 2005 a 2007 cerca de 4,9% da arrecadacao
de imposto para a cidade (PMC, 2009). Com uma classificacdo geral de quarto
lugar, representado em primeiro pelo setor de atividade de fabricacédo de azulejos e
pisos, em segundo o setor de distribuicdo de energia elétrica e em terceiro os setor
de Servicos de telefonia fixa comutada (STFC). Enfim, é um setor que nos ultimos
dois anos empregou cerca 2.122 pessoas, (MTE/CAGED, 2010).

Desta forma, em agosto de 2010 buscou-se junto a PMC (Prefeitura
Municipal de Criciima) uma relacdo de empresas por atividade e nesta relacédo
constam todos os estabelecimentos da cidade distribuidos em lanchonetes, bares,
restaurantes, pizzarias, mercearias, cozinhas industriais e alguns hotéis, totalizando
743 estabelecimentos. Destes, conforme consta na propria relagcéo, 237 esta inativo.
Desse modo restou a pesquisadora 506 estabelecimentos.

No periodo de setembro a dezembro de 2010 a pesquisadora munida dos
telefones que constavam na relacao ligou e classificou os estabelecimentos em: 140
bares, 196 lanchonetes, 24 pizzarias, 6 cozinhas industriais, 24 mercearias, 14
hotéis e finalmente 102 restaurantes.

Com a populacéo total de restaurantes conhecida, a pesquisadora optou
por selecionar aqueles que possuem no minimo cinco empregados. Dessa forma
manter-se-a a uniformidade da populacdo do restaurante e maior confiabilidade nos

resultados a respeito da percepcdo dos gestores sobre as vantagens salariais
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indiretas. Conforme afirma Gil (2002), uma populacdo é composta pela sua
totalidade e que se constituem de elementos que configurem como comuns entre Si.

Deste modo, a populacdo serd representada pela amostra de 67
restaurantes com namero de funcionarios igual ou superior a 5. Segundo Lakatos e
Marconi (2008), a populagdo amostral ocorre no momento em que a pesquisa nao é
censitaria. A amostra é representada por um pequeno grupo segundo algum critério.

Neste trabalho optou-se por uma amostra ndo probabilistica intencional,
gue segundo Lakatos e Marconi (2008), a selecao é feita através de elementos que
0 pesquisador considera importantes na populacdo total e que aprimoram o
desenvolvimento da teoria.

Assim, para esta pesquisa foi encaminhado via email 0 questionario para
0S 67 gestores e/ou gerentes dos estabelecimentos entre os meses de janeiro,
fevereiro e marco de 2011. Até data final estipulada pela pesquisadora para
recebimentos dos questionarios dia 15 de marco de 2011, foram respondidos 31

questionarios e 36 ndo enviaram e ficaram fora da pesquisa.

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O plano de coleta de dados € o0 passo seguinte apds a definicdo do
modelo de pesquisa e a amostra. A coleta de dados consiste em adquirir
informacdes com base nos objetivos do trabalho. As escolhas do método de coleta
de dados precisam ser de fonte confiavel e com validade. A sua aplicacao tem como
objetivo obter observagdes, registros, acontecimentos, categorias, objetos de
interesse para complementar o estudo (SAMPIERI, COLLADO, LUCIO, 2006).

De acordo com Andrade (2007) uma pesquisa bem elaborada é fruto de
um planejamento de execucao bem estruturado. Inclui-se dentro deste planejamento
a elaboracdo dos instrumentos de coleta de dados, entre eles como: entrevistas,
guestionarios e formularios.

Para Cervo, Bervian e Silva (2007), a entrevista e o formulario exigem a
presenca do entrevistador, jA& 0 questionario por sua vez é respondido
individualmente sem a presenca do mesmo. Ressalta os autores ainda, que o tipo de
perguntas efetuadas podem ser abertas e fechadas o que depende do nivel de

investigacao que se deseja.



59

No presente estudo foi utilizada como instrumento de coleta de dados a
aplicacdo de um questionério composto de 42 perguntas fechadas e de 16 perguntas
de cunho variavel (anexo 1). Cada afirmativa de cunho fechado tinha 5 op¢des como
resposta, que variavam seu grau de importancia: discordo totalmente, discordo,
indiferente, concordo e concordo totalmente.

Nos questionarios as questdes se dividiram em quatro grandes etapas: a
primeira constituida de informacdes acerca do entrevistado, a segunda sobre a
empresa, a terceira sobre conhecimento das vantagens salariais e, por ultimo,
abordou-se questdes a respeito da percepcdo das vantagens salariais indiretas. As

perguntas foram distribuidas conforme tabela abaixo:

Tabela 1: Perguntas por categoria

Categoria de Analise N° de Perguntas
1. Informacdes sobre o entrevistado 07
2. Informacgdes sobre o restaurante 09
3. Informacgbes sobre as vantagens salariais indiretas 15
4. PercepcOes sobre as vantagens salariais indiretas 27
TOTAL 58

Fonte: Pesquisadora

Os questionarios de pesquisa foram encaminhados via email, para 67
gestores/gerentes dos restaurantes localizados no municipio de Criciima-SC. No
entanto, foram respondidos/devolvidos 31 questionarios. 36 questionarios nao foram

respondidos.

3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Apds o processo de coletar os dados estar concluido, a pesquisadora
precisa passar pelo processo de organizar e tabular estes dados para uma melhor
comprovacdo ou nao das hipoteses. A analise e interpretacdo sdo dois processos
muito diferentes entre si, mas que se complementam (ANDRADE, 2007).

Appolinario (2006), afirma que é através da andlise do conteudo que se
busca confirmar as relacbes que existem entre o problema estudado e os outros

fatores encontrados, além de esclarecer a origem destas relagdes. A interpretacao
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vai além do que foi tabulado, estabelece ligacdo entre os varios resultados das
respostas e depois sdo comparados ao conhecimento geral sobre a pesquisa.

Conforme Lakatos e Marconi (2002), essa andlise e interpretacdo pode
ser vista através de tabelas e graficos, que expressam de forma eficaz as
comparacoes, semelhancas e diferencas entre si. Neste trabalho os dados seréo
representados por graficos e tabelas, por esclarece e ordenar os mesmo de forma
clara e precisa.
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Nesse capitulo serdo apresentados os resultados da pesquisa sobre a

percepcdo dos gestores das empresas de restaurantes do municipio de Criciima,

SC sobre as vantagens salariais indiretas.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

© Masculino

© Feminino

Figura 10: Sexo.
Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se que a geréncia dos restaurantes é exercida, na sua maioria,

por homens.
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16-26
27-36
m37-46
47-56

B Acimade 57

Figura 11: Idade (anos).
Fonte: Dados da pesquisa

A figura 11 demonstra que 39% dos respondentes da pesquisa estdo na
faixa etaria entre 37 a 46 anos. Seguida pela faixa etaria de 16 a 26 anos com 23%
e 47 a 56 anos com 19%. Verifica-se, assim, que predomina 0 sexo masculino com

idade entre 37 a 46 anos na administragdo dos restaurantes.
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= Solteiro(a)

M Casado(a)

B Separado(a)/Desquitado(a)
Viavo(a)

Figura 12: Estado Civil.
Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o gréfico da figura 12 se buscou saber o estado civil dos
respondentes. Observa-se que 81% sao casados.

Assim, conforme gréficos das figuras, 10, 11 e 12 a maioria dos gerentes
de restaurantes sdo do sexo masculino, com idade entre 37 a 46 anos e casados.



64

3% O 3%

Ensino Fundamental Completo
Ensino Fundamental Incompleto
® Ensino Médio Completo
Ensino Médio Incompleto
B Ensino Superior Completo
¥ Ensino Superior Incompleto
B Pos Graduagdo Completo
= Pds Graduacao Incompleto
Mestrado Completo

¥ Mestrado Incompleto

Figura 13: Grau de escolaridade.
Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se na figura 13 que, entre os entrevistados, o nivel de
escolaridade apresentado € bastante promissor com percentual de 29% cursando
nivel superior. Em seguida vem o ensino médio completo com 23%. Isso qualifica a
pesquisa, embora empiricamente, uma vez que a maioria dos respondentes tem
grau de escolaridade superior, portanto, compativeis para entender e analisar as
guestdes propostas no questionario.

O cenério demonstra, ainda, também empiricamente, que 0s jovens estdo
arriscando ou assumindo os negdcios da familia e conciliando com os estudos, em
comparacdo ao grafico da figura 11, que representa como segunda alternativa, a

faixa etaria de 16 a 26 anos como administradores.
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Figura 14: Tempo de empresa (anos).
Fonte: Dados da pesquisa

Para garantir resultados mais concretos, optou-se por saber a quanto
tempo os gestores estdo na empresa. Constatou-se que a maioria trabalha ha mais

de 9 anos na empresa.
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Menos de 1

la3
E3a5

5a7
m7a9

® Acimade9

Figura 15: Tempo na fungéo (anos).
Fonte: Dados da pesquisa

A figura 15 demonstra a experiéncia do gestor, no cargo. O tempo de
permanéncia na fungcéo, na empresa, é acima de 9 anos.

Observa-se a compatibilidade entre os anos de empresa com 0S anos na
funcdo, conforme demonstrado nas figuras 14 e 15.

Observa-se, ainda, que a maioria dos gestores iniciou na empresa e ha
funcdo, quando a empresa estava iniciando suas atividades. Isto pode ser percebido
nos dados da figura 17, quando, também a maioria, diz ter iniciado as atividades da
empresa, ha mais de 9 anos.

Por fim, tracado o perfil do respondente se conclui que os gestores sao
representados pelo sexo masculino, tém idade entre 37 a 46 anos e sao casados.
Seu grau de escolaridade é superior completo e/ou incompleto e possuem mais de 9

anos na empresa e na funcéo.
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4.2 CARACTERISTICAS DO RESTAURANTE

0%

“Micro Empresa-ME

BmEmpresade Pequeno Porte-
EPP

H| imitada-LTDA

Sociedade Anbnima-S.A

Hndividual

Figura 16: Tipo razao social.
Fonte: Dados da pesquisa

Conforme demonstra a figura 16, a grande maioria dos estabelecimentos
esta classificada com microempresas (Lei N°9.317, de 05 de dezembro de 1996),
qgue tem faturamento anual de até R$240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais).
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Menos de 1
la3
E3a5

5a7
m7a9

® Acimade9

Figura 17: Tempo de atua¢&do no mercado (anos).
Fonte: Dados da pesquisa

Na figura 17, observa-se que os estabelecimentos estdo a mais de 9 anos
ativos na cidade de Criciuma-SC. Em seguida veem o0s estabelecimentos que

possuem de 3 a 5 anos de atuacao na cidade.

5a10
11a15
16 a20
21a?25

B Acimade 26

71%

Figura 18: NUmero de funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se perceber, na figura 18, que a maior parte dos estabelecimentos
da pesquisa tem no seu quadro de 5 a 10 funcionarios, sendo estes representados
por 71%. Aqui se observa, também, que as informacdes tabuladas na figura 16
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estdo convenientes: para uma empresa ser classificada como microempresa no
setor de comércio e servicos podem empregar no maximo 9 funcionarios (Lei N°
9.317, de 05 de dezembro de 1996).

0%

 Proprietério
“Um
E Dois

Tres

B Acimade tres

Figura 19: Numero de gerentes.
Fonte: Dados da pesquisa

Ao observar a figura 19, pode-se perceber que o proprietario é quem faz o
papel de gestor e gerente na maioria dos estabelecimentos, correspondendo a 64%
do total da amostra pesquisada.
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41 a 50
H Acimade 51

Figura 20: Capacidade de acomodacao (pessoas).
Fonte: Dados da pesquisa

Constata-se que a capacidade de acomodacdo dos restaurantes da
cidade de Criciima é superior a 51 pessoas.

©Sim

“'Nao

Figura 21: Representagdo sobre outras filiais.
Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se notar que a maioria dos restaurantes da cidade de Criciima-SC

possui apenas um dono para cada restaurante, assim mostra a figura 21, onde os
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respondentes disseram que o restaurante ndo possui filial. Apenas um restaurante
afirmou ter uma filial na cidade. Numa pergunta seguinte, sobre a localizacdo da
filial, esta fica situada no bairro Santa Barbara nesta cidade, embora ndo esteja

representado por figura, em razdo de sua representatividade ser de 100%.

6%

Sim

Nao

94%

Figura 22: Representacéo da participacdo em uma rede de restaurantes.
Fonte: Dados da pesquisa

Nesse mesmo sentido foi questionado se o restaurante fazia parte de uma
rede, conforme demonstra a figura 22, grande parte dos respondentes confirmaram
que néo faziam parte de uma rede.

Nota-se que 6% afirmaram que fazem parte de uma rede. No
questionamento seguinte, é feita a classificacdo da rede a qual faz parte o
restaurante. Os gestores responderam que fazem parte da rede local e regional,

ficando com 50% para cada rede.

4.3 INFORMACOES SOBRE AS VANTAGENS SALARIAIS INDIRE TAS

Para uma boa anélise das questdes sobre vantagens salariais indiretas se
faz necessario saber se 0s gestores conhecem essas vantagens e se as mesmas
séo fornecidas aos funcionarios. Nesta pesquisa foram feitas 15 questdes a respeito

do entendimento por parte dos gestores, analisadas a seguir.
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0%

Discordo Totalmente

Discordo

m Indiferenca
Concordo

H Concordo Totalmente

58%

Figura 23: Os Beneficios sao: vale-transporte, vale-alimentagdo, gorjetas, prémio por bom
desempenho, etc.
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o que representa a figura 23, a maioria (80%) dos
entrevistados concorda que reconhecem como vantagens salariais indiretas o vale-

transporte, o vale-alimentacgéo, as gorjetas e os prémios por bom desempenho.
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Concordo

H Concordo Totalmente

58%

Figura 24: Vantagens salariais sdo todos os beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa

Na figura acima, |é-se que a grande maioria dos respondentes concorda

gue, sado consideradas vantagens salariais, os beneficios constantes da analise da

figura 23.
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m Indiferenca
Concordo

H Concordo Totalmente

Figura 25: As vantagens salariais se originam nos acordos coletivos ou convengdes coletivas.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com a leitura dos dados da figura 25 é possivel afirmar que 52% dos
respondentes concordam que as vantagens salariais tém origem nos acordos
coletivos ou convengbes coletivas. A outra parcela demonstra ndo conhecer a

origem das vantagens salariais.
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Discordo

m Indiferenca
Concordo

48% H Concordo Totalmente

Figura 26: As vantagens salariais se originam na legislacdo trabalhista.
Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se perceber na figura 26 que 48% dos respondentes concordam
gue é através da legislacao trabalhista que advém os beneficios. Denota-se, assim,
dos dados desta figura, que uma grande parcela desconhece a origem das

vantagens salariais.

Discordo Totalmente
Discordo
m Indiferenca

Concordo

H Concordo Totalmente

55%

Figura 27: As vantagens salariais sdo deliberadas pela empresa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Ressalta-se na figura 27 que mais da metade dos respondentes
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concordam que as vantagens salariais sdo disponibilidades da prépria empresa.
Assim, conforme as figuras 25, 26 e 27, percebe-se que parte dos
gestores dos restaurantes além de saberem o que é uma vantagem salarial indireta,
sabem, também, a sua origem. A outra parte desconhece a origem das vantagens
salariais. Os beneficios tém seu principio tanto na legislacdo, que de acordo com
ARAUJO (2006) sdo denominados de legais mandatarios, como nas convencées ou
acordos coletivos. E uma parcela importante destes beneficios é gerada pelas
empresas para agregar valor ao oferecer a vaga disponivel na empresa para
captacdo de mao de obra especializada, como exemplo associa¢cfes, assisténcia

médica, cesta basica.

0%

Discordo Totalmente
Discordo
H |Indiferenca

Concordo

B Concordo Totalmente

61%

Figura 28: O estabelecimento oferece vale-transporte.
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se no grafico da figura 28 que as empresas fornecem vale-
transporte a seus funcionarios. O alto indice se deve ao fato de o vale-transporte ser

uma vantagem salarial legalizada pela Lei n°7.418, de 16 de dezembro de 1985.



77

0%

Discordo Totalmente
Discordo

m Indiferenca
Concordo

H Concordo Totalmente

Figura 29: O estabelecimento oferece vale-alimentagé&o.
Fonte: Dados da pesquisa.

Denota-se da figura 29, que a maioria das empresas oferece vale
alimentacao. Concretiza-se empiricamente, que este beneficio é caracteristico dos
restaurantes, uma vez que € mais pratico disponibilizar no préprio estabelecimento a

refeicdo para seus colaboradores.
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Figura 30: O estabelecimento oferece quebra de caixa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme demonstra a figura acima, 39% dos respondentes discordam
quanto a disponibilidade de quebra de caixa a seus funcionarios. Deduz-se que a
discordancia é elevada por que quem exerce a funcdo de operador de caixa € o
proprietario, assim como demonstrado na figura 19, onde os restaurantes possuem o
proprietario como gestor.

Com base na Convencdo Coletiva de Trabalho do Sindicato dos
Empregados no Comércio de Cricilma e Regido, a quebra de caixa € paga apenas
aos funciondrios que executam tal funcdo, logo, como é o proprietario, fica
dispensado o0 estabelecimento da aplicagdo da clausula décima quinta da
convencao.

No entanto, por outro lado, 32% das empresas fornecem a quebra de
caixa. Conclui-se, assim, que um bom numero de empresas tem outros funcionérios,

gue nédo os proprietarios, como operadores de caixa.
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Figura 31: O estabelecimento oferece seguro de vida.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com a leitura dos dados da figura 31 € possivel perceber que 45% dos
gestores responderam que o estabelecimento ndo tem o seguro de vida como

beneficios para seus funcionarios.

" Discordo Totalmente

m Discordo

® |Indiferenca
Concordo

H Concordo Totalmente

Figura 32: O estabelecimento oferece auxilio farmécia.
Fonte: Dados da pesquisa.

Ressalta-se, na figura 32, que a maioria das empresas nao oferece auxilio
farmacia aos empregados.
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Figura 33: O estabelecimento oferece assisténcia médica ou odontoldgica.
Fonte: Dados da pesquisa.

Assim como nos graficos das figuras 30, 31 e 32, que questionam a
respeito das vantagens salariais indiretas que sdo oferecidas pelos restaurantes, a
figura 33 demonstra que os restaurantes ndo oferecem assisténcia médica ou

odontolégica.

" Discordo Totalmente

" Discordo

m Indiferenca
Concordo

H Concordo Totalmente

Figura 34: O estabelecimento oferece bolsa de estudo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Novamente, os restaurantes negam a existéncia de disponibilidade de

bolsa de estudos para os funcionarios, conforme demonstrado na figura 34.
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Figura 35: O estabelecimento oferece seus produtos, aos funcionarios, a precgo diferenciado.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura 35 se observa que a maioria, 78%, oferece aos seus
funcionarios, seus produtos com um preco diferenciado.
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Figura 36: O estabelecimento possui convénio com associacdes esportivas.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura acima, a maioria dos gestores afirmam que nao possuem

convénio com associacdes esportivas.
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Figura 37: O estabelecimento possui vantagens salariais indiretas.
Fonte: Dados da pesquisa.

Conclui-se, dos dados acima, que 84% dos estabelecimentos possuem

vantagens salariais indiretas.

4.4 ANALISE DA PERCEPCAO SOBRE AS VANTAGENS SALARIA IS INDIRETAS

Para finalizar esta pesquisa, passa-se a analisar a percepcdo dos
gestores de restaurantes da cidade de Criciima-SC. sobre as vantagens salariais
indiretas. Foram abordadas 27 questdes para fundamentar o objetivo desse

trabalho, que seréo analisadas a seguir.
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Figura 38: O estabelecimento divulga as vantagens salariais indiretas.
Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se claramente que 77% dos gestores das empresas estudadas
neste trabalho fazem a divulgacdo de seus beneficios assim que o funcionario inicia

as suas atividades.
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Figura 39: O estabelecimento néo informa as vantagens salariais indiretas.
Fonte: Dados da pesquisa.

Da mesma forma como na figura 38, confirma-se, na figura 39, que a
maioria das empresas discordam quando questionadas a respeito da nao
comunicacéao ao funcionario sobre os beneficios que o0 mesmo tem.
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Figura 40: O ramo de restaurantes tem poucos beneficios a oferecer.
Fonte: Dados da pesquisa.

Nesta questdo, abordada pelo grafico da figura 40, as opinides ficaram
bem divididas: parte concorda (48%) e parte discorda (39%), sobre a quantidade de
beneficios que existem para o ramo de restaurantes na cidade de Cricima. Porém,
confirmam-se com as figuras 30, 31, 32, 33, 34 e 36 que o ramo realmente tem

poucas opc¢oes de beneficio extras fiscais.
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Figura 41: As vantagens salariais indiretas motivam os funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura do grafico acima, verifica-se que os respondentes concordam
em 75%, que as vantagens, além do salario, motivam os funcionarios.
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Figura 42: Para incentivar os funcionarios, basta oferecer incentivos extras e comissdes.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com os dados da figura 42, 87% concordam que 0s incentivos extras e

comissodes, sdo incentivos que motivacdo os funcionarios.
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Figura 43: Valorizar o funcionario é pagar horas extras.
Fonte: Dados da pesquisa.

Os gestores concordam, na maioria, que uma das formas de valorizar os
funcionarios é o pagamento de horas extras, quando necessario.

As horas extras sdo vantagens salariais diretas previstas na Constituicdo
Federal, artigo 7° inciso XVI, e devem ser pagas com no minimo, 50% a mais
do que as horas normais. O percentual a ser pago pode variar conforme 0s
acordos ou convencgdes coletivas e, até mesmo, podem ser alocadas em um

banco de horas, para serem compensadas no futuro.
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Figura 44: Os funcionarios comprariam mais se tivessem mais beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

A medida que aumentam as condi¢Bes financeiras dos funcionarios, o
poder de compra também aumenta. Desse modo afirmam a maioria dos gestores,

74%, que os funcionarios comprariam mais se tivessem mais beneficios.
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Figura 45: A bolsa de estudos incentiva a busca por informagdes.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com a leitura dos dados apresentados na figura 45, pode-se concluir que
0s respondentes consideram muito importante o aprendizado de seus
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colaboradores. Porém, foi demonstrado na figura 34 que o0s restaurantes de
Criciima-SC, nédo fornecem bolsas de estudos. Mesmo assim, 61% concordam que
a bolsa de estudo estimularia os funcionarios na busca por informacdes, podendo

redundar em maior conhecimento.
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Figura 46: A oportunidade de crescimento motiva.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura 46, a questdo abordada se refere a oportunidade de crescer na
empresa. A grande maioria, 87%, acredita que a empresa oferece oportunidade de
crescimento e esta é tratada como motivacdo entre os funcionarios.
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Figura 47: Os poucos beneficios fazem os funcionarios faltarem ao trabalho.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura acima, percebe-se a divisdo das opinides dos gestores dos
restaurantes. Destaca-se, com 45%, que nao ha ligacédo das faltas ao trabalho com o
nao fornecimento de beneficios. Por outro lado, 32% afirmam que nao ter beneficios
pode favorecer a falta ao trabalho. Efetivamente, portanto, a figura 47 demonstra
gue predomina a opinido de que os funcionarios ndo costumam faltar ao trabalho e a

causa nao é pela falta de beneficios.
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Figura 48: A assisténcia médica na empresa evitaria que o funcionario faltasse.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na questdo tratada na figura 48, as respostas foram bem divididas,
informando que um terco concorda que a oferta de assisténcia meédica evitaria as
faltas ao trabalho, um tergo discorda que a oferta de assisténcia médica evitaria as
faltas ao trabalho e outro um terco é indiferente quanto questionado sobre se a
oferta de assisténcia médica evitaria as faltas ao trabalho. Logo se conclui que néo
h&a uma prevaléncia quanto a necessidade de oferecimento de assisténcia medica,

se 0 motivo sao as faltas ao trabalho.
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Figura 49: A satisfacéo do funcionéario € maior quando oferecida remuneracao extra.
Fonte: Dados da pesquisa.

Através dos dados da figura 49, observa-se que quando se oferece uma
remuneracao extra, seja ela um aumento de salario, uma premiacdo ou uma cesta
bésica, esta estimularia o funcionario a trabalhar satisfeito. Com isto concordam 77%

0s respondentes desta pesquisa.
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Figura 50: Um funcionario satisfeito faz um atendimento feliz.
Fonte: Dados da pesquisa.

Praticamente todos os respondentes tiveram as respostas afirmativas
para a questdo da figura 50. O atendimento é item essencial no ramo de
restaurantes. Percebe-se que o atendimento caracteriza a satisfagdo do funcionario
com o servi¢o. Caso seja eficiente e atencioso, isto € sinal de que o funcionario esta
satisfeito. Do contrario é sinal de que alguma coisa esta errada, o que pede atencao
do administrador do estabelecimento. Nesta pesquisa, na opinido dos gestores, 0s

funcionérios trabalham felizes e fazem os atendimentos felizes.
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Figura 51: O atendimento é considerado um diferencial.
Fonte: Dados da pesquisa.

Como mostra a figura 51, mais da metade dos respondentes consideram
o0 atendimento como diferencial no ramo em que atuam. Entdo, se pode concluir,
empiricamente, que é possivel analisar o clima organizacional da empresa através

do atendimento que seus funcionarios fazem.
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Figura 52: O treinamento operacional € essencial para o funcionario.
Fonte: Dados da pesquisa.

Lé-se na figura 52 que o0s gestores das empresas, reconhecem e
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concordam, na maioria, que o treinamento operacional de seus subordinados é
muito importante para a empresa e para o proprio funcionario. A qualidade do
atendimento se faz através de treinamentos, sendo assim, confirma-se que, na
opinido dos respondentes, a empresa oferece treinamento a seus colaboradores.
Vale ressaltar na figura 50 que o empregado trabalha contente transmitindo isso ao
cliente na hora de atender e na figura 51 confirma que a maioria considerou o

treinamento importante.
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Figura 53: A motivacao é uma preocupacao da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com a leitura dos dados da figura 53, contata-se que o percentual total de
65% dos respondentes esta a favor quando o assunto € motivacao dos funcionarios.
Além da preocupacdo com o treinamento, demonstrado na figura 52, os gestores

afirmam que se preocupam, também, com a motivacao dos funcionarios.
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Figura 54: A falta de beneficios dificulta a contratagéo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura 54 é comprovada que a falta de beneficios nos restaurantes de
Criciima-SC, dificulta a contratacao de funcionarios.

Assim, conforme demonstrado figura 41, os gestores afirmam que as
vantagens salariais motivam os funcionarios e, na figura 38, afirmam que no ato da

contratacdo sao informados os beneficios.
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Figura 55: Os incentivos extras fiscais ndo mantém os funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a figura 55 pode-se observar que 42% concordam que 0
incentivo, além do salario, ndo é responsavel por manter o funcionario. Essa questao
nos remete ao salério base oferecido, quer dizer que os gestores acreditam que o
salério € baixo e por isso a rotatividade & grande e ndo adianta oferecer muitos

beneficios, pois estes ndo mantém os mesmos.
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Figura 56: A insatisfagdo com o salario faz o funcionario sair da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Os respondentes do questionario afirmam, com 90%, conforme a figura
56, que a maior insatisfacdo dos colaboradores € o salario. Provavelmente as
pessoas que trabalham nos estabelecimentos estéo trabalhando por necessidade. E

as que saem procuram ganhos maiores.
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Figura 57: A falta de recursos dificulta a concesséo de mais beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

Através dos dados da figura 57, mais da metade dos gestores concordam
gue possuem dificuldades financeiras para fornecer mais beneficios a seus
empregados. Com esta questdo, responde-se um dos objetivos especificos deste
trabalho. Para mais da metade destes estabelecimentos, 0s recursos Sao

insuficientes para arcar com as despesas dos beneficios.
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Figura 58: Um atendimento bem feito merece um incentivo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura 58, nota-se que 84% dos gestores concordam que uma atitude
de bom atendimento merece um elogio e até mesmo um incentivo maior. Desta
forma, percebe-se que a empresa nota os funcionarios que tém um desempenho

destacado e o incentiva a continuar.
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Figura 59: E importante ter convénio com instituicdes ou associagoes.
Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se observar através da figura 59 que a maioria dos respondentes
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afirma ser importante ter relacées com instituicbes que agregam valor para seus
funcionarios. Desse modo, se analisa que caso houvesse instituicdbes/associacdes
para o ramo de restaurantes que suprisse esta necessidade, 0os gestores adeririam a
estes beneficios para seus funcionarios. Em contrapartida na figura 36, comprova-se

a falta de contratos com associacdes esportivas para lazer dos colaboradores.
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Figura 60: O setor precisa ter mais beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

Constata-se que 0s gestores opinaram, na maioria, que concordam
quando questionados se 0 setor de restaurantes precisava ter mais opc¢des de
beneficios. Apesar da preocupacdo com a motivacdo demonstrada na figura 53, os
gestores acham que nao tem muitos beneficios ja que estes tém parcela importante
na satisfacdo com o trabalho.
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Figura 61: Tanto faz ter beneficios ou néo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Ao analisar a figura 61, vé-se que 68% discordam que sao alienados
frente aos beneficios do ramo. Nesta questdo foi analisada se o gestor tinha
interesse e buscava sempre novos beneficios para seus funcionérios, confirmando,
pois, a maioria se preocupa em estar atualizado e cumprindo no minimo a

legislacao.
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Figura 62: A empresa poderia ser melhor com esses beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a figura 62, se todos os beneficios citados neste trabalho
fossem aderidos pela empresa, esta com certeza, poderia ser bem melhor, é o que

afirma 64% dos respondentes.
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Figura 63: As vantagens salariais sdo um diferencial.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com os dados apresentados na figura acima, percebe-se que os gestores

dos estabelecimentos consideram as vantagens salariais como um diferencial frente
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aos outros estabelecimentos. A retencdo de talentos € o maior desafio das
empresas, ja que conforme confirmado na figura 56, um funcionario insatisfeito vai a

busca de salario e vantagens maiores, para atender as suas necessidades.
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Figura 64: As condig8es de trabalho se amenizariam caso houvesse mais beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se na figura 64, que mais da metade dos gestores dos
restaurantes afirmam que haveria melhoras nas condicdes de trabalho com a
concessdo de mais beneficios no estabelecimento. O local de trabalho e condi¢des
adequadas para execucdo das tarefas € fundamental para manter e fidelizar

funcionarios.
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5 CONCLUSAO

Considerado como base principal, o estudo realizado neste trabalho,
buscou-se interpretar os resultados que teem mais importancia para a realidade
atual a respeito da percepcdo dos gestores dos restaurantes sobre as vantagens
salariais indiretas, conclui-se, portanto que:

No que diz respeito ao primeiro objetivo especifico da pesquisa, foi
atingido através de pesquisa bibliografica, que permitiu buscar informacdes para
conceituar o que se entende como salario. Conforme demonstra os subtitulos, a
partir do subtitulo 2.3.4, administracédo de cargos e salarios, percebe-se que o salario
€ caracterizado pelo valor minimo que o colaborador aceita para executar
determinada atividade dentro de uma organizacdo. Este é o valor que deve ser
registrado na carteira de trabalho e previdéncia social - CTPS. O registro do contrato
na CTPS comprova o acordo entre o empregador e empregado. Com o passar dos
anos, foi se aperfeicoando a maneira de compor um salario, para acompanhar as
mudancas ocorridas neste periodo. Por isso, na hora de acertar o salario muitas
outras variaveis sao avaliadas como: as competéncias, as habilidades e
apresentacao de resultados.

O referencial tedrico nos permitiu, ainda, atingir o segundo objetivo
especifico, saber a definicdo do que seja beneficios, de maneira mais ampla. No
item 2.3.2 beneficios sociais, tem-se como beneficios tudo que o funcionario recebe
além do salario fixo todo o més. Os beneficios podem ser classificados em
vantagens salariais diretas e indiretas.

Do mesmo modo, o0 objetivo seguinte foi atingido com a pesquisa
exploratdria no acervo da biblioteca, desta vez conceituando a diferenca entre as
vantagens salariais diretas das indiretas. Com base nos subtitulos 2.3.2.1 e 2.3.2.2,
nota-se que a denominacao para as vantagens salariais diretas, varia de autor para
autor e podem ser chamadas de: encargos sociais, beneficios compulsorios,
legais/mandatéarios ou ainda beneficios legais/ monetarios. Temos como exemplos
de vantagens salariais: as férias, décimo terceiro salario, horas extras, insalubridade,
auxilio doenca, salério-familia, adicional noturno, periculosidade, vale-transporte.
Assim, analisa-se que as vantagens salariais diretas, sdo aquelas que sao

obrigatorias por lei, ou seja, todos os empregadores sdo obrigados a fornecer.
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Ja as vantagens salariais indiretas, sdo denominadas de: beneficios
concedidos, beneficios intrinsecos, beneficios espontaneos, ou beneficios
espontaneos/ndo monetarios. Alguns exemplos destacam-se: restaurante no local
de trabalho, seguro de vida, assisténcia médica, assisténcia odontoldgica, quebra de
caixa, vale-alimentacdo, auxilio farméacia, bolsa de estudos, convénio com
associacOes, cesta basica. Desse modo, as vantagens salariais indiretas s&o
aguelas que sao disponibilizadas aos funcionarios por iniciativa da propria empresa.

No que concerne ao quarto objetivo especifico do estudo verificou-se
através da analise do questionario que os gestores dos restaurantes, ndo so
conhecem as vantagens salariais indiretas e diretas, como também sabem que a sua
origem se da através da legislagdo, convencdes ou acordos coletivos. As questdes
do questionério, onde se cita as vantagens salariais, foram todas respondidas. Por
outro lado pode-se afirmar que 0s gestores conhecem as seguintes vantagens
salariais indiretas: vale alimentacéo, gorjetas, prémio por bom desempenho, quebra
de caixa, seguro de vida, auxilio farmacia, assisténcia médica ou odontoldgica, bolsa
de estudos, disponibilidade dos proprios produtos por preco diferenciado e convénio
com associacoes.

Uma pequena falha ao analisar os dados obtidos por meio da aplicacéo
do questionério foi a falta de uma questdo que respondesse melhor a definicdo de
guais eram as verdadeiras vantagens salariais indiretas que os gestores conheciam.
Posso afirmar entdo, que esse objetivo foi atingido parcialmente.

O estudo permitiu identificar as principais vantagens salariais indiretas
oferecidas pelo segmento de restaurantes da cidade de Criciima. Este foi quinto
objetivo especifico atingido com a pesquisa. Destacam-se como vantagens salariais
indiretas oferecidas nos restaurantes: os treinamentos, vale-alimentacédo, compra de
produtos internos por precos diferenciados e crescimento dentro da empresa. Em
comparacao ao referencial tedérico dessa pesquisa e a quantidade de sugestdes de
vantagens salariais indiretas relacionadas no questionario, afirmo que o ramo de
restaurantes da cidade de Cricima possui poucas vantagens a oferecer para 0s
colaboradores.

Para analise da percepcéo dos gestores, que representa o problema geral
desta pesquisa, convém discriminar o perfil dos respondentes e posteriormente o

perfil dos restaurantes. Entdo a maioria dos gestores dos restaurantes da cidade de
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Criciima € do sexo masculino, com idade entre 37 e 46 anos, casados, com nivel de
escolaridade superior, que possuem mais gque nove anos ha empresa e na funcao.

Em relacdo ao estabelecimento, consta que a maioria € micro empresas,
gue estdo a mais de nove anos no mercado, que possuem de 5 a 10 empregados,
geralmente quem comanda € o proprio proprietario, possuem capacidade de lotacéo
acima de 51 pessoas, ndo possuem filiais e ndo fazem parte de nenhuma rede.

Na minha opinido, fica evidente que com estes dados a pesquisa esta
fortemente sustentada, pois a idade e escolaridade séo fatores importantes quando
se tem que analisar a percepcao das pessoas e, por outro angulo, as empresas
possuem experiéncia suficiente na funcdo e no mercado para avaliar as questdes
abordadas.

Conforme dados obtidos por meio da aplicacdo do questionério, percebe-
se que 0s gestores comunicam aos funcionarios quais as vantagens salariais que o
estabelecimento oferece, apesar de reconhecerem que possuem poucas opcoes
para seus funcionarios.

Na percepcdo dos respondentes, com as vantagens salariais 0s
funcionarios poderiam render mais para a empresa. Com o pagamento de comissao
e horas extras os mesmos seriam incentivados. JA com a oportunidade de
crescimento 0 mesmo seria valorizado. E por fim os gestores acreditam que com 0s
beneficios extras eles poderiam usar o salario base para satisfazer outras
necessidades, como estudar e viriam trabalhar muito mais satisfeitos.

Vale destacar que do ponto de vista dos gestores a falta destes beneficios
dificulta a contratacdo e que a maior parte dos funcionarios sai em busca de ganhos
maiores. Porém, acreditam que a falta dos funcionarios ndo € ocasionada pelos
poucos beneficios e nem por ndo possuirem servico médico proprio.

Uma dificuldade apresentada pelos gestores, responde ao ultimo objetivo
especifico, onde a maior dificuldade encontrada pelos gestores na hora de fornecer
vantagens salariais indiretas € a falta de recursos financeiros. Afirmam que ndo tém
vantagens porque 0s recursos sao insuficientes. No entanto, se tivessem, com
certeza pagariam incentivos como prémios, conveniariam 0s estabelecimentos em
associagoes.

Mesmo assim, de acordo com percepc¢des dos gestores eles consideram

o atendimento importante e que os clientes gostam de ser recepcionados por um
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funcionario alegre. E em virtude disso, eles investem em treinamento, principalmente
aos novatos e funcionarios que atendem na linha de frente. Por essa razdo eles
estdo sempre preocupados em motivar o funcionario.

Por fim os gestores dos restaurantes concordam que o estabelecimento
poderia ser melhor se pudessem pagar mais beneficios, e com isso estariam a frente
dos demais ramos empregaticios da cidade de Criciima, sem contar que as
condi¢Oes de trabalho ficariam excelente.

Concluo, portanto, que a pesquisa foi satisfatéria quanto ao objetivo geral.
A bibliografia utilizada foi suficiente atingindo os objetivos especificos e contribuiu
para ampliar o conhecimento sobre o tema e desenvolver sua aplicacdo nas
empresas.

Este estudo por si s6 ndo se encerra, podendo servir de base para outras
pesquisas.
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Apéndice | Instrumento de coleta de dados

UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE
QUESTIONARIO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADO DA PERC EPCAO DOS GESTORES
DOS RESTAURANTES SOBRE AS VANTAGENS SALARAIS INDIRE TAS NO SETOR EM
CRICIUMA -SC.

Esta pesquisa faz parte da monografia de conclusdo do curso de Administragdo com Linha Especifica
em Comércio Exterior, da Universidade do Extremo Sul Catarinense — UNESC, cujo objetivo é
analisar a percepcao que os gestores de Restaurantes da cidade de Cricidma — SC, tem a respeito
das vantagens salariais indiretas.

Solicito a sua colaboracao respondendo este questionario. As respostas ndo serao classificadas
como certas ou erradas, o0 essencial € que sejam opinides verdadeiras. E, da mesma forma, serao
analisadas sem a identificacdo dos entrevistados.

Isso por que, imaginar 0 que as pessoas pensam a respeito de certos assuntos, € interessante e
contribui para nosso conhecimento. Entdo, estou muito interessada em saber o0 que vocé pensa sobre
as vantagens salariais indiretas.

O presente questionario divide-se em quatro etapas: a primeira constituira de informacées a respeito
do entrevistado. A segunda trata de informacdes sobre a empresa. A terceira questiona a respeito das
vantagens salariais e por ultimo, abordar-se-a questdes a respeito da opinido dos gestores sobre as
mesmas.

Nas duas ultimas etapas, terceira e quarta, vocés responderdo de acordo com a alternativa que mais
Ihe convém, assinalando a alternativa com um “X” conforme a escala:

Discordo Discordo Indiferenca Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

A sua participagédo é de extrema importancia para a finalizagdo do meu curso. Fico muito agradecida!

ETAPA 1: INFORMAGOES SOBRE O ENTREVISTADO

1.2 Sexo:
() Masculino
() Feminino

1.3 Idade (anos):

( )16-26
( )27-36
( )37-46
( )A47-56

( ) acimade 57

1.4 Estado civil:

() solteiro(a)

() casado(a)

() separado(a) /desquitado(a)
() viavo(a)

1.5 Grau escolaridade:

() Ensino fundamental incompleto ( ) Completo
() Ensino médio incompleto () Completo
() Ensino superior incompleto () Completo
() Ensino pos graduagédo incompleto () Completo
() Mestrado incompleto () Completo




1.6 Tempo de empresa:
) Menos de 1 ano
)de 1 a3 anos

) de 3 a5 anos

)de 5 a7 anos

) de 7 a9 anos

) acima de 9 anos

AN AN AN AN A

1.7 Tempo na fungéo:
( ) Menos de 1 ano
( )dela3anos

( )de3ab5anos

( )de5a7anos

( )de7a9anos
() acimade 9 anos

ETAPA 2: INFORMAGOES SOBRE O RESTAURANTE

2.1 Tipo de razéo Social:

() Micro Empresa - ME

() Empresa de Pequeno Porte — EPP
() Limitada - Ltda

() Sociedade Anbdnima - S. A

() Individual

2.2 Tempo de atuacdo (mercado):
) Menos de 1 ano

) de 1 a 3 anos

) de 3 a5 anos

)de 5 a7 anos

) de 7 a9 anos

) acima de 9 anos

AN AN AN AN S

2.3.NUmero de funcionarios:
( )de5a10

( )dellails

( )del6a?20

( )de21a25

( ) acimade 26

2.4 Numero de Gerentes:
() Proprietéario

()um

() dois

( )trés

( ) acimade trés

2.5 Capacidade de acomodacéo (pessoas):

() menos que 20
( )de21a30

( )de31a40

( )de41a50

( )acimade51

2.6 Possui filiais?:
( )sim
( )néo

(@ L UF= 4] ¢= 1SS

2.7 Qual bairro ou cidade fica a filial?................cooeviiriiiiiiii,
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2.8 O restaurantes faz parte de uma rede?:

( )sim
() néo.

2.9 Caso sim, que tipo de rede faz parte?

() Local

() Regional
() Nacional
() Internacional.

ETAPA 3: INFORMACOES SOBRE AS VANTAGENS SALARIAIS INDIRETAS

116

Questdes

Discordo
Totalmente

Discordo

Indiferenca

Concordo

Concordo
Totalmente

3.1-Considero como vantagens
salariais, todos os beneficios
que os funcionarios recebem,

com excecao ao salario mensal.

3.2-Tenho como exemplos de
vantagens salariais: vale-
transporte, vale-alimentacéo,
gorjetas, prémio por bom
desempenho, etc.

3.3-Acredito que essas
vantagens salariais tenham
origem nos acordos ou
convencgdes coletivas.

3.4-Acredito que essas
vantagens salariais tém origem
na legislacao trabalhista.

3.5-Acredito que essas
vantagens salariais tenham
origem na prépria da empresa.

3.6-Estou ciente que nosso
estabelecimento possui
vantagens salariais indiretas.

3.7-0 Vale transporte é
fornecido pela empresa aos
funcionarios.

3.8-0 vale alimentacéo &
fornecido pela empresa aos
funcionérios.

3.9-A quebra de caixa €
fornecida pela empresa aos
funcionérios.

3.10-0O seguro de vida é
fornecido pela empresa aos
funcionérios.

3.11-0 auxilio farmécia é
fornecido pela empresa aos
funcionarios.

3.12-A assisténcia médica ou
odontoldgica é fornecida pela
empresa aos funcionarios.

3.13-A empresa fornece aos
funcionarios bolsa de estudo.

3.14-Tenho conhecimento que
a empresa oferece seus
produtos ou servigos para
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compra pelos funcionarios com
preco diferenciado.

3.15-A empresa possui
convenio com associacdes
esportivas para os funcionarios

3.16-A empresa faz a
divulgacédo dos beneficios
assim que o funcionario entra
na empresa.

3.17-A empresa ndo comunica
a seus funcionarios seus
beneficios.

3.18-Vejo que a empresa
poderia ser melhor se tivesse
esses beneficios.

3.19-Acredito que a concessao
de beneficios motiva os
funcionarios, e eles podem
render mais para a empresa.

3.20-0Os funcionarios faltariam
menos se houvesse mais
beneficios.

2.21-Em minha opinido ter
incentivos para os funcionarios,
é um diferencial frente aos
outros estabelecimentos.

3,22-Na&o ter beneficios pode
dificultar a contratacéo de bons
funcionarios.

3.23-A entrada e saida de
funcionarios séo influenciadas
pelo salério e por néo ter
incentivos extras.

3.24-Se eu tivesse como pagar
incentivos como prémios por
atendimento bem feito eu
pagaria.

3.25-Pagar valores extras e
comissédo resultam em
motivacao para os funcionarios.

3.26-Eu acredito que o setor de
restaurantes tem poucas
opcOes para oferecer aos
funcionarios, além do saléario
mensal.

3.27-Tenho dificuldade em
oferecer beneficios.

3.28-Eu nunca tive interesse de
saber mais sobre os beneficios
para os funcionarios do meu
restaurante.

3.29-Havendo possibilidade de
ter convénio com instituicdes ou
associagfes que fornecem
beneficios aos funcionarios eu
conveniaria.

3.30-Tenho vontade de ter mais
beneficios para a categoria de
restaurantes.




ETAPA 4. PERCEPCOES SOBRE AS VANTAGENS SALARIAIS INDIRETAS
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Questdes

Discordo
Totalmente

Discordo

Indiferenca

Concordo

Concordo
Totalmente

4.1-Acredito que a remuneracéo
extra no salério valoriza os
funcionarios.

4.2-0Os meus funcionarios viriam
trabalhar muito satisfeitos se eu
oferecesse remuneracao extra,
além do salario.

4.3-Haveria menos faltas dos
funcionéarios, se houvesse
servico médico préprio.

4.4-Haveria maior qualidade de
atendimento, se oferecesse
treinamento operacional.

4.5-Acredito que com incentivos
os funcionarios teriam maior
poder de compras e satisfariam
suas necessidades

4.6-A bolsa de estudo
estimularia o funcionario a
voltar as aulas.

4.7-Acredito que um funcionario
insatisfeito com os seus ganhos
sempre vai buscar ganhos
maiores.

4.8-A implantacéo de beneficios
coletivos entre os comerciantes
melhoraria as condic¢des de
trabalho dos funcionarios.

4.9-Os clientes adoram serem
atendidos por empregados
sorridentes e simpaticos.

4.10-0O atendimento é um
diferencial na minha empresa.

4.11-Preocupo-me em
desenvolver atividades
motivacionais entre os
funcionarios.

4.12-A oportunidade de
crescimento dentro da empresa
estimula os funciondrios.

Muito obrigado pela paciéncia, foi muito importante

Académica,
Denise Vitali Borgert

para mim!




