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O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

A todas as Camareiras do hotel pesquisado, para que

o0s "pesadelos” de hoje se transformem em “sonhos” amanha.

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes v



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

A minha existéncia agradece...

Seria muita injustica trazer para os agradecimentos apenas as pessoas que
contribuiram durante os anos de mestrado, dentro ou fora da universidade. Minha

histoéria comeca antes, muito antes.

Meus pais, Geraldo e lIracy, foram figuras impressionantemente marcantes,
principalmente pelos sacrificios gerados pela vida dificil que tiveram, ou tivemos.
Foram varios os apoios incondicionais, inclusive quando decidi mudar de cidade
para crescer profissionalmente. Claro que as lagrimas deixaram os olhinhos azuis

de minha mae mais brilhantes, mas...

Se sou o que sou, devo também aos meus 20 anos de experiéncia em
empresas privadas que hoje se somam a vivéncia académica. A coisa mais gostosa
do mundo é quando um aluno me diz que uma das minhas virtudes é conseguir
ligar a teoria a pratica. E, falando nisso, agradeco a todos os meus alunos de
Ergonomia 1 (UnB) e dos cursos de especializacdo do UnICESP e do INESC pelos

feedbacks e pelos momentos de reflexao.

Preciso, e devo, também agradecer imensamente aos meus ex-diretores em
varias empresas e eternos amigos, Paulo Celso de Toledo Junior e Leni Hidalgo
Nunes de Toledo, os quais o destino acabou unindo na vida pessoal. Eles sdao, sem
duavida, os meus grandes mestres em gestao de pessoas e, por que nao dizer, na
arte de estabelecer as “estratégias de mediacao” para conseguir sobreviver em meio
as questoes politicas inerentes as organizacoes. Eu teria muitos outros profissionais
a agradecer, até aqueles com os quais eu tinha divergéncias. Eles também sempre

me ensinaram algo, até como nao fazer as coisas.

Daisy Cadaval Basso (consultora) e Marina Laura Silveira (consultora e
professora da UCB) foram as pessoas que acreditaram em mim quando cheguei a
Brasilia em 2001. Embora a cidade tenha sido inaugurada na década de 1960, para
mim era a minha experiéncia bandeirante. Elas me apresentaram a consultoria em
servico publico e plantaram as primeiras sementes que muito me auxiliaram na

analise de contextos de trabalho em Ergonomia da Atividade.

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes \Y,



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

Depois fui trabalhar em uma consultoria de projecao nacional com dois
jovens diretores e alguns outros colegas que me sao muito queridos: Bruno
Goytisolo, Mauro Garcia, Simone Maia, Liziara Pfeifer, Janaina Araljo (minha afilhada
de casamento), Gleidiene Marinho e muitos outros. Na minha primeira investida
como aluna especial na UnB, a compreensao e o incentivo do Bruno e do Mauro

foram impagaveis.

Na UnB tive professores aos quais também tenho muito a agradecer: ao Prof.
Claudio Torres pela descoberta espetacular da relevancia da diversidade; ao Prof.
Hartmut Gunther pela sensibilizacao da importancia do planejamento e, ao mesmo
tempo, pela docilidade nos contatos pessoais, juntamente com a Prof? Isolda; ao
Prof® Jairo Borges que soube tdo bem ensinar a pesquisar em diversas fontes.
Agradeco ao Prof. Odair Furtado, pois foi um exemplo de que é possivel ensinar,
fazer o grupo crescer e crescer junto. A Profd. Ana Magnélia, agradeco pelos
feedbacks que foram significativos para a complementacdo do meu projeto de
pesquisa e ao Prof. Bartholomeu Trécolli pelas criticas ao contexto que, mesmo
guando eu ndao concordava, sempre me fizeram pensar. Agradeco também, com
muito carinho, a Prof. Julia Issy Abrahdo, pela contribuicio aos meus
conhecimentos em Ergonomia da Atividade e, principalmente, pelos olhares de
solidariedade frente as minhas dificuldades pessoais. Ao Prof. Sadi, por ter aceitado
participar da minha banca, juntamente com a Prof2. Ana Magnélia e o Prof. Odair

Furtado.

Bem, chegamos ao orientador. Por ele tenho grande carinho e admiracao.
Quando entrei na UnB nao conhecia a Ergonomia e acabei descobrindo quando fui
fazer a disciplina “Trabalho e Cognicdao”. O Prof. Mario César me apresentou essa
nova possibilidade, e com grande maestria, quando se mostrou um exemplo de
professor. A Ergonomia da Atividade era o que estava procurando na academia, pois
ela foi o que mais se aproximou daquilo em que eu acreditava. Obrigada Mario,

pelos ensinamentos e pelo carinho.

Agradeco de coracdo aos colegas do grupo de pesquisa, que muito
engrandeceram a minha vida académica. Um beijo especial no coracao da Vanessa,
do Cléverson, da Déborah e da Evanise (comecamos juntas e vamos defender
juntas!). Quero fazer um agradecimento pontual aqueles que se dispuseram a

participar da simulacdo da minha apresentacdao e que tanto contribuiram com

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes VI



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

sugestdes, principalmente a Carla, a Helena e a Raquel que leram atentamente o

texto da dissertacao.

Ndo poderia deixar de citar algumas pessoas que especialmente me
auxiliaram na realizacao deste trabalho. O meu maior agradecimento aqui vai para
Maria Madalena Ramos, instrutora do curso de Camareiras do Senac-DF. Aos
representantes do Sindicato dos Trabalhadores em Hotéis do DF pelos valiosos
depoimentos sobre a realidade hoteleira, principalmente sobre os adoecimentos. Ao
Sr. Sebastidao, ex-garcom do Brasilia Palace Hotel a época de sua inauguracao em
1958, hoje com 92 anos de idade, que me recebeu em sua casa para contar a sua
historia. Aos atendentes do Arquivo Publico do Distrito Federal, que responderam
com muita presteza as minhas solicitacoes de “outra caixa, por favor’” quando
busquei dados histéricos do primeiro hotel de Brasilia e sobre o nascimento da
cidade. Ao Samuel, meu ex-aluno de Ergonomia |, que me auxiliou em varios

momentos.

Ainda quanto a pesquisa, 0s meus mais sinceros agradecimentos a leda, por
ter intermediado o contato com o hotel pesquisado. E ainda maiores
agradecimentos a todas as pessoas (em todos os niveis) que tao bem me receberam
neste contexto hoteleiro e que tanto contribuiram para este meu momento de

conclusao do mestrado. A vocés camareiras, muito obrigada.

Por fim, com o coracdo cheio de amor e carinho, agradeco ao Pedro, meu
marido, por tanto incentivo, tanta paciéncia, tanta solidariedade, tanta presenca
frente aos nossos filhos e, por que nao dizer, pelo “patrocinio” do meu sonho. Ao
Pedro Affonso e ao Luis Otavio, antes de agradecer, peco desculpas pela auséncia e
pelas broncas desmedidas na hora do sufoco da redacao da dissertacdao, mas
agradeco cada sorriso e cada palavra de incentivo e, de cobranca: “Vocé vai acabar

logo o seu ‘trabalhao’, né mae?”

Por tudo o que me tornei e pela minha existéncia, agradeco a Deus que
sempre me acompanha, me da suporte em todos os momentos e facilita os meus
caminhos para que eu esteja aqui agradecendo a cada um de vocés. E, para
finalizar, peco emprestado um poema de Rita Reikke que me foi oferecido com
carinho pelo amigo Prof. Basso (UCB) para constar aqui neste espaco (a seguir) e que

vem a complementar O0S meus agradecimentos.

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes Vi



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

AGRADECO A TODOS E A TUDO...

Eu em pensamento agradeco...
Penso nas pessoas e atitudes
eu agradeco o colo e o berco
e a todas as suas virtudes...

Eu em pensamento agradeco...
Penso em tudo que encontrei
eu agradeco o colo e o berco
e 0s sonhos que aqui sonhei...

Sonhos de um amor bem maior
que ndo oculta, dificulta ou tributa
sonhando a vida fica bem melhor...

Sdo tantos que aqui contribuem
perdemos a "conta da luz" deste amor
S6 peco um grande favor continuem...continuem...

Meus queridos... continuem por perto, pois eu continuarei amando todos vocés.

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes VIl



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

Sumadrio
13 = W AN 1o 13 X
[IE] = e LN o T U1 U SRR X
[T & W T ] =¥ T o LR X
IR W L= O T = Ve [ o kTR X
I W [ =1 o Y] = LSRR X
RESUIMO «..uttiieeeettie e e e ettt e e e e st e e e e et e e e e e easte e e e esaseeeeeeseeeeeeaasseeeeeanseeeeeeanseeeeeansseeeeeansnneeeennnnneesannnnnnan Xl
1 o1 4 Ut (PSP X1l
g oo U T U Y 1
Capitulo | - Quadro TeOrico de RefErENCIA ..uuuuiiiiiiiiiieeiiiie e e e e e e e e 7
1 -0 Homem e o Trabalho - Significados, Contexto e Alguns Reflexos .......ccceeeveirriiiiiiecennnnnn. 7
2 - Ergonomia: Consideracao do prescrito, atuagao NO real .......ccceeevviuuiiiiiiieeeeeeiniissn e eeeans 13
3 - Qualidade de Vida N0 Trabalho (QVT) coiiiiiiiiieeiiiiei i eeeeieesriiee s e s e e e reesrasessssseseressssaassesasssesses 22
4 - Caracteristicas do Setor de Servicos e especificidades da hotelaria.........cceeevrvvvirinceennnnn. 29
L I 0T ¢ 1] o ¢ o SRRSO RROSPRTRRRPRPRRIRY 31
4.2 - HOSPItAlidad@ e —————— 32
4.3 - Meios de HOSPedagem ... 36
4.4 - Hospedagem comercial: Hotéis e suas especificidades .......ccocceeeeerieecciiiieees cerecnnenenn. 36
4.5 - O Contexto s6cCio-histérico da hotelaria......cccoccceeriiciiiniicie e e 39
4.6 - Das caravelas aos boeings: Um Brasil que hospeda......ccccceeeeecciiiieeeeiicccceeeeee e, 40
4.7 - Do p6 ao tapete persa - Os primérdios e as tendéncias da hotelaria na “nova capital”
.................................................................................................................................................... 42
4.8 - O trabalhador no segmento hotelIr0 ......ccceueeiiiiiee e 47
4.9 - O Trabalho da Camareira: Seus sorrisos necessarios e suas dores conseqiientes..... 50
Capitulo Il - Abordagem MetOdOIOGICa . uuueiieeiiiiiiirriiiieeeeeieiitrrre et e e e s e sssbrrrre e e e e s e sesnabrrereeeessennns 52
1 - Caracterizacao d0S PArtiCiPANTES ......eeeeieeeeiieiiiiireereesesesinnnreeeeeeesssssnnraneeeeesssesassssnseseaseeanns 55
2 - INStrumentos € ProCedimENTOS ...ccouuu it e e e e e e e e e e e e e e e s 56
2.1 - Andlise de Documentos - Formacao das bases ......cccccvviecciiiiiiee e 57
2.2 - FASE 1 - Entrevista coletiva eXploratoria ....ccccccueeeeeeieeeccceeiee e e e e e e e e e 57
P T o XY = @ 1 o 1Y =Y V= L= Yo TN L1 S 58
2.4 - FASE 3 - Entrevista individual semi-estruturada....ccccccceeeeeemiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 59
2.5 - FASE 4 - Observacao sistematica - Método OWAS..........ee e e eeeees 60
2.6 - Analise Quantitativa dOS DATOS ...ceeuueieiiiiiiiiieeeee e eeeee e e e e e e e e eaa e s e e s s e e e s ssanneeaaees 61
2.7 - Analise Qualitativa dOS dadOS .....coiiiiiiieeeicee et e e e e e e e e e e ssas e s e e e e eerennnas 63
Capitulo Il - ResUltados @ diSCUSSAO ..uurrririieeeeiiiiiriiiiieeeeeeesirtrreeeeeeeeesssasrereeeaesesesnnsnreeeeaasseanns 65
[N O 1 =Y (=] g 4= et o Mo F- W 1 3 €1 401 ot= o R 66
2 - Ciclo tipico da atividade da Camar@ira.......cccccveeeeiieciuiinieeeeeeeesccereee e e e e e e e e sanrneeee e e e e e e e ennneees 68
3 - Quais as especificidades do contexto de servicos hoteleiros?........ccccceeeiviviiiciiiiiiiinnnnnnns 74
3.1 - CondicOes de Trabalno.......uoceeeiiieeee e e 74
3.2 - 0rganizacao do Trabalho ... e 78
3.3 - Relag0es SOCIOProfisSiONais ....ccuiieeeiieecceiieee e e e e e 87
4 - Qual o Custo Humano da Atividade no trabalho da Camareira, nas dimensdes fisica,
LaloYe 41141V Z R IV £ 4 V7 SR 91
O I O 13 (o 3N = 1o NN 92
4.2 - CUSTO COGNITIVO werteiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeer et et et e et e e e e e et e e ee et e e e e eeeeeeeeeeeeaaaaaaaaaaaaaaaaeaaaans saeeeeeaeeeeens 96
B G 13 o TN 13 Lo TSRS PERRRRRR 102
5 — RECOMENUACOES .uvvvvvrrrrrrrrrrrrrrrssssssrssrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnes 111
(@000 T [T 3 Lo RS 114
2] =Y (T Lol = SRR 120
N Do RS 128

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes IX



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

Lista de Anexos

Anexo 1 - Roteiro de Entrevista Exploratoria Coletiva.........cccoeiuiiiiiiiiiiiiiiiicceeeceeceeeens (128
Anexo 2 - Roteiro de Entrevista Semi-estruturada Individual..........ccccoviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeans 1129
Anexo 3 - Roteiro de Observacdo Sistematica - Método OWAS. ... eiiiiiiiieiieeceeeeeee e [130

Lista de Figuras

Figura 1 - Atividade de Trabalho como Estratégia de Mediacdo Individual e Coletiva............ 20
Figura 2 - Enfoques da Qualidade de Vida no Trabalho desde a década de 1950.........c.......... 24
Figura 3 - Modelo Teérico de Qualidade de Vida no Trabalho de Mendes e Ferreira (2004)... 28
Figura 4 - Primeiros alojamentos de Brasilia...........coooeuuuiiiiiiiiii e 43
Figura 5 - Hotel Brasilia: Primeiro hotel do Distrito Federal ........cccovevuiiiiiiiiiiiiiiiicinceece e, 43
Figura 6 - Brasilia Palace Hotel - primeiro hotel oficial de Brasilia.........ccceeeeiireiiiiiiiiiiiinnnnnnne. 44
Figura 7 - Metafora do quebra-cabecas: Cinco Pressupostos da Analise Ergonémica............. 53
Figura 8 - Modelo de Pesquisa Contexto de Servigos Hoteleiros....ccoovveviiieeiiiiiiniieiinieene e, 54
Figura 9 - Organograma da Unidade Hoteleira.........ooeuuieiniiiiiii e 67
Figura 10 - Ciclo tipico da Atividade de Camareira.....cccccceveeureiieeiiiei e 69
Figura 11 - Exemplo de Estratégia de Mediacdo - Custo AfetiVo.......cceeeveveeeiriieeiiieeeeieeeeeenn, 93
Figura 12 - Exemplo de relatério preenchido pelas Camareiras......cccceeeveeiueeeeiieieeeieeenneennnnes 100
Figura 13 - Exemplos de Posturas: simulacdo da colocacao do primeiro lencol..................... 104
Figura 14 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel | - Nao restritiva.............. 106
Figura 15 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel Il - Restritiva................... 106
Figura 16 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel lll - Muito Restritiva........ 107
Figura 17 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel IV - Extremamente

T o L1 VZ T PPN 107

Lista de Graficos

Grafico 1 - Freqliéncia das posturas identificadas e os impactos biomecanicos..................... 105
Grafico 2 - Distribuicdo das posturas com impacto biomecanico por apartamento
Fo] 011V U [ PP PP 109

Lista de Quadros

Quadro 1 - Principais Conceitos base da Ergonomia da Atividade de Ferreira e Mendes

7201012 3 21
Quadro 2 - Registro de posturas pelo Método OWAS ........coeiiiiiiiiii i 62
Quadro 3 - Classe de impacto biomecanico em funcado das posturas de costas, bracos,

pernas e peso carregado, segundo método OWAS ........cceriiiiiiiiiiieii e eees 62
Quadro 4 - Critério de interpretacao das Classes de Impacto Biomecanico........c..cceeeeuveennnenn. 63
Quadro 5 - Categoria Tematica 1 - Condicdes de Trabalho........ccucvveveiiiiiiiiiiiiiiie e, 75
Quadro 6 - Categoria Tematica 2 - Organizacao do Trabalho ..........ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 78
Quadro 7 - Categoria Tematica 3 - Relacdes SoCioprofissionais..........ceeeeveeeueieeeeeeeinieeeeeennnn. 87
Quadro 8 - Categoria Tematica 4 — CuStO AfEiVO....ccuuiiiiiiiiiiiie e e 92
Quadro 9 - Categoria Tematica 5 - Custo COgNItIVO......ivevuuieiiiiiiiiiieeecereee e e eeae e e e eee 96
Quadro 10 - Categoria Tematica 6 — CUSTO FiSiCO....cuuuiiiiiuiiiiiiieieiie e 102
Quadro 11 - Comparativo do impacto biomecanico entre Camareiras.......ccoeevevririeennrrernreeens 108
Quadro 12 - Recomendacotes ao Contexto de Servicos Hoteleiros......c.covevveeniiiniiiiieecnneennnen. 111

Lista de Tabelas

Tabela 1 - Perfil Demografico dos Participantes da PeSQUISA.......cceevureeruiieeieneeeiiieeeeiieeenans 56
Tabela 2 - Freqiiéncia e percentuais dos impactos biomecanicos por conjunto de tarefas.... 110

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes X



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

Resumo

O presente estudo teve como objetivo principal investigar o Custo Humano da
Atividade e as Estratégias de Mediacdo em relacdao a Qualidade de Vida no Trabalho
de Camareiras em um contexto hoteleiro. Trabalhou-se com a perspectiva da
existéncia de um paradoxo, onde apenas o hospede tem direito ao bem-estar em
detrimento as vivéncias de mal-estar das trabalhadoras. A pesquisa ocorreu em um
hotel de Brasilia pertencente a um grupo internacional. A demanda apresentada
refere-se ao exagero na incidéncia de atestados médicos. Para dar suporte teérico-
metodoloégico a abordagem prevencionista de Qualidade de Vida no Trabalho de
Mendes e Ferreira (2004), adotou-se 0s principios e conceitos da Ergonomia da
Atividade, cujos focos sao: bem-estar, eficiéncia e eficacia, considerando-se que
esses trés parametros andam lado a lado. Na perspectiva da ergonomia, com origem
nos paises de lingua francesa, atua-se na adaptacao do trabalho ao homem,
partindo da analise atividade. As situacdes reais de trabalho geram um dispéndio
de energia fisica, cognitiva e afetiva (Custo Humano no Trabalho - aqui adaptado
para Custo Humano da Atividade), forcando o trabalhador a estabelecer Estratégias
de Mediacao que diminuam o impacto negativo provocado pelas incoeréncias do
Contexto de Producao de Bens e Servicos (aqui adaptado para Contexto de Servicos
Hoteleiros) que podem levar ao adoecimento. Inicialmente, participaram da pesquisa
19 camareiras dos trés turnos de trabalho. Posteriormente o estudo foi centralizado
no turno do periodo diurno. Adotaram-se duas abordagens para a coleta de dados: a
Analise Ergon6mica do Trabalho - AET (Guérin e Cols, 2004) e, para aprofundar
questdes do Custo Fisico na observacdo sistematica, utilizou-se o método OWAS
(Ovako Working Posture Analysing System). Na AET, foram feitas a analise de
documentos, observacdes (livre e sistematica) e entrevistas (coletivas e individuais).
Para andlise dos dados quantitativos foi utilizada a estatistica descritiva e os
resultados foram apresentados em freqléncias e/ou percentuais por classe de
impacto biomecanico. Como apoio as analises e na geracao dos graficos, utilizou-se
o software estatistico SPSS versdao 12.0 e o Excel. Ja os dados qualitativos tomaram
como referéncia a Analise Categorial Tematica de Bardin (2004). No que se refere as
condicoes de trabalho, foram encontrados, principalmente, indicadores de
insuficiéncia de materiais de trabalho, falhas no suporte organizacional e problemas
com mobiliario. A organizacdo do trabalho mostrou-se deficiente notadamente
qgquanto a divisdao do trabalho, a pressao temporal e as prescricoes de diversas
naturezas. A variabilidade dos gostos e das posturas dos hdéspedes, bem como a
falta de preparo das chefias na conducao de equipes, perfizeram as principais
fontes de mal-estar nas relacdes socioprofissionais. As analises deste trabalho,
alicercadas no modelo de Qualidade de Vida no Trabalho de Mendes e Ferreira,
refletiram as incoeréncias deste contexto como geradoras de impactos negativos no
Custo Humano da Atividade. Dessa forma, prevalecem as vivéncias de mal-estar que
tendem a levar as trabalhadoras ao adoecimento, assim como a elaboracdo de
estratégias para lidar com a falta de flexibilidade do contexto e para evitar o mal-
estar, conseqiientemente, o ambiente. Assim, se configurou um cenario explicativo
das causas da demanda: incidéncia preocupante de atestados médicos.

Palavras chave: Ergonomia da Atividade, Custo Humano da Atividade, Qualidade de
Vida no Trabalho e Hotelaria.
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Abstract

The present study had as main objective to investigate the Human Cost of Activity
and the Strategies of Meditation related to the Quality of Working Life, of maids, in a
hotel context. | worked with the perspective of the existence of a paradox, where
only the guest had the right of well-being due to the experiences of uneasiness
among the workers. The research took place inside a hotel in Brasilia, belonging to
an international group. The presented demand refers to the exaggerated incidence
of health certificates. In order to give support to the preventing approach of the
Quality of Working Life by Mendes and Ferreira (2004), the principles and concepts
of the Ergonomics of the Activity were adopted, which focuses on: well-being,
efficiency and effectiveness, considering that these three parameters go side-by-
side. In the Ergonomic perspective, which originated in French-Speaking countries,
adaptation of the work to man was performed, starting from the analysis of activity.
The real working situations create a great expense of physical, cognitive and
affective energies (Human Working Cost), forcing the worker to establish Mediation
Strategies that reduce the negative impact caused by problems in the Context of
Goods Production and Services (adapted here for the Context of Hotel Services)
which can lead to illness. In the beginning, 19 maids from all 3 working shifts
participated in the research, later the study was centered on the morning shift only.
Two approaches for collecting data were adopted: the Ergonomic Analysis of Work -
EAW (Guérin and cols, 2004) and, to go deeper into questions regarding the Physical
Cost in the systematic observation, we used the OWAS method (OVAKO WORKING
POSTURE ANALYSING SYSTEM). With EAW, document analysis, observations (free and
systematic) and interviews (collective and individual) were made. To analyze the
amount of data, descriptive statistic was used and the results were presented in
frequencies and/or percentages according to biomechanical class. Supporting the
analysis and generation of graphics, the statistical software SPSS version 12.0 and
Excel were applied. On the other hand, the qualitative data had as reference the
Bardin’s Thematic and Categorical Analysis (2004). As for the working conditions,
pointers of insufficiency in working materials, flaws in the organizing support and
problems with furniture were discovered. The organization at work revealed itself
deficient specially about the division of tasks, deadline pressures and prescriptions
of many different natures. The variability of guests, along with the lack of
preparation of the bosses in leading the teams, are the main sources of uneasiness
in Social and Professional Relations in this context. The analysis of this work, based
on the model of Quality of Working Life by Mendes and Ferreira, reflected the
problems in this context as generators of negative impacts in the Human Cost of
Activity. This way, the uneasiness experiences prevail, and they tend to lead the
workers to illness, as well as the elaboration of strategies to deal with the lack of
flexibility and avoid uneasiness of the working environment, thus, the presentation
of Health Certificates can be justified.

Words key: Ergonomics of Activity, Human Cost of Activity, Quality of Working Life
and Hotel Services.
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“Amanhd encontrarei a sabedoria; ela se
manifestara a mim com clareza; entdo eu a
possuirei (...) O grandes mestres da Academia!

Nada se pode ter como certo para a conduta da
vida?”

Santo Agostinho

Introaducdo

O presente trabalho surgiu basicamente de dois fatores, do interesse da
pesquisadora em abordar o tema da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) em
ambientes voltados a hospitalidade e, segundo, de uma demanda concreta advinda
de um empreendimento hoteleiro do Distrito Federal que sera abordada adiante.

A justificativa para tal interesse vem da idéia de que no mercado da
hospitalidade o cliente busca o intangivel e essa intangibilidade pode estar no
sorriso do trabalhador, na forma como este conduz o atendimento e na expectativa
de que tudo seja “magico”. Fator relevante a ser considerado aqui é que as pessoas
buscam cada vez mais qualidade de vida. Modismo ou nao, os reflexos dessa
valorizacdao se manifestam por meio da busca de entretenimento, de maior convivio
familiar, de saude, dentre outros.

Dessa forma, no segmento da hotelaria, promovem-se o bem-estar e o
conforto do héspede (DAVIES, 2001). Assim, para que a relacdo ndao seja paradoxal,
teoricamente, o bem-estar e o prazer no trabalho deveriam fazer parte do exercicio
da atividade. A partir desta perspectiva, os empreendimentos voltados a
hospitalidade (neste caso a hotelaria) demonstram grande potencial para pesquisas
que envolvam a Qualidade de Vida no Trabalho.

O contexto hoteleiro esta classificado dentro do segmento de servicos e,
assumindo que essa prestacao de servicos dependa de algum tipo de interacao,
entende-se que, nessa relacao, podem ser estabelecidos o sucesso ou o fracasso da
organizac¢do, pensando nos extremos.

A idéia dessa relacdo baseia-se nos conceitos da hospitalidade que prevéem
uma interacao harmoniosa e uma postura acolhedora por parte do anfitriao (DIAS,
2002). Na hotelaria esse valor é difundido abertamente, entretanto, pela

padronizacao hoje encontrada nos diversos ambientes, o que se encontra é a
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chamada hospitalidade comercial, ou seja, posturas e atitudes “fabricadas” (ABREU,
2003; CAMARGO, 2002).

De fato, ndo é concebivel imaginar que alguém acredite ser possivel que
todas as pessoas que prestam um servico qualquer dentro do sistema turistico
tenham a hospitalidade no sangue. Tal visao parece denotar, na verdade, a negacao
da variabilidade humana. Contudo, é possivel imaginar que a situacdao premente leve
alguns individuos a negar suas proprias caracteristicas pessoais, valores e
sentimentos em nome de uma “hospitalidade necessaria” e assim sobreviver neste
segmento.

Se assim é, questiona-se aqui se estas empresas estdo, de fato, envolvidas
com o aprimoramento dessa relacao de modo a beneficiar ambas as partes, ou seja,
o atendente e o atendido. Conforme o que aponta a literatura (AYRES e cols, 2004),
principalmente na de hotelaria, o foco é preponderantemente unilateral, no cliente.
Por tras disso esta o interesse no aumento dos lucros da empresa ou, na pior das
hipoteses, na conservacao destes e de seu patrimonio.

A industria hoteleira apresenta uma diversidade muito grande de tarefas que
exigem certa habilidade na execucdo. Embora o progresso técnico tenha trazido
inovacdes e aperfeicoamento no seio das empresas do segmento, o elemento
humano continua sendo a peca fundamental. E dele que depende todo o processo
de acolhida ao hoéspede e, conseqlientemente, a propria rentabilidade da
organizacdo. Entretanto, ainda ha sérias lacunas quanto a formacdao dos
trabalhadores e demais dimensdes do bem-estar deles, como sera possivel conferir
ao longo do trabalho.

Considerando os hotéis como equipamentos turisticos (CAMPOS;
GONCALVES, 1998), entende-se que o turismo apareca na realidade brasileira como
“a solucdao” de geracdo de emprego e renda para algumas regides com dificuldades
de outros investimentos (KANNI, 2006; HAZIN e cols, 2000; CAMPOS; GONCALVES,
1998). Talvez por esta razao, as vezes, culturalmente, esta atividade acabe sendo
encarada como “é o que nos resta”.

Normalmente, os baixos niveis salariais encontrados nas funcodes
operacionais em turismo e hotelaria sdao justificados por parte das empresas pela
caréncia de pessoal qualificado (HAZIN e cols, 2000). Parece um rétulo colocado em
um determinado segmento que, na verdade, integra um ciclo vicioso onde: eu
(empresa) ndo te pago porque vocé (trabalhador) ndao é qualificado, eu (trabalhador)

nao estou qualificado porque vocé (empresa) nao me qualifica ou ndo me oferece
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condicdes para tal. Hazzin e cols complementam que a baixa remuneracao atrelada
a pouca qualificacio é observada em boa parte das cidades brasileiras
principalmente no Nordeste do pais.

Como a nossa historia € muito recente em termos de padrdao de atendimento
em servicos de turismo e hospedagem (PIRES, 2001), a formacao das pessoas é
precaria, principalmente nos niveis operacionais. A escassez de referéncias técnicas
somada a falta ou insuficiéncia de politicas e acdes publicas, que aproximem os
profissionais mais carentes da realidade dos atendidos, pode fazer com que a
lacuna aumente em termos de satisfacao do “cliente” pela falta de referéncia do que
é esperado, por exemplo, do servico de arrumacao de um apartamento de hotel.
Para o trabalhador, como conseqiiéncia, fica a sensacao de falta de reconhecimento
pelo esforco empregado na atividade com impactos nas vivéncias de mal-estar.

O problema da falta de qualificacdo é amenizado nas redes internacionais de
hotelaria. Por outro lado, trabalha-se com estruturas enxutas e controles apertados
de produtividade que ocasionam problemas de outra ordem. Por exemplo, vivéncias
de mal-estar e adoecimentos causados pelo grande volume de trabalho e pela
pressao temporal (ALVAREZ e cols, 2003). Contudo, e infelizmente, tal postura
empresarial é coerente com as praticas do modelo econémico vigente.

Nessa realidade de precariedades no trabalho, surgem diversas iniciativas e
abordagens voltadas a Qualidade de Vida no Trabalho. Contudo, boa parte das
acoes encontradas limita-se ao assistencialismo (FERREIRA, 2006a), ou seja, age
como “tapa buracos”, cuidando dos sintomas e nao das causas das vivéncias de mal-
estar. A razao pela qual as empresas ndao agem preventivamente pode estar na falta
de sensibilidade ao que ocorre dentro da prépria organizacao.

Nas empresas de uma forma geral, mas principalmente em servicos, os
responsaveis por criar politicas e praticas organizacionais que visam a eficacia
organizacional, tendem a fechar os olhos aos sinais que saem por todos os poros da
empresa como se fossem gotas escorrendo pela pele humana em dia de sol
escaldante. A analogia da pele e do suor ndao é por acaso. A empresa transpira, e
muito! E o suor dos trabalhadores que carregam os fardos pesados que lhe
estouram os bracos e as costas, é o suor do medo do desemprego, é o suor da febre
vinda de uma pneumonia que o ar condicionado mal regulado ajudou a causar, é o
suor do nervoso por ndo conseguir encontrar uma solucdao para um problema com o

cliente.
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No mundo real, as coisas acontecem assim, ninguém quer sentir o suor,
aquilo que vem do ser humano como uma coisa natural. Se estiver suando, pode-se
providenciar uma sala especial para banhos perfumados e desestressantes
(FERREIRA, 2006b), mas nao se pode diminuir o tamanho do fardo, assegurar o
emprego, dar boas condicdes ambientais ou apoiar na solucao de problemas.

Simbolicamente, o suor aparece aqui como uma forma de demonstrar que o
foco das organizacoes esta em sua eficacia. O bem-estar dos trabalhadores sequer é
considerado. As vivéncias de bem-estar que levam a Qualidade de Vida no Trabalho
sao reduzidas, pela cegueira, ou deveria dizer miopia promovida pela ansia de
lucros constantes e a qualquer custo.

Com base nessas reflexdes sobre hospitalidade e Qualidade de Vida no
Trabalho, fomos a campo para identificar uma demanda (FERREIRA, 2003) a ser
trabalhada. A pesquisa ocorreu em um hotel de Brasilia pertencente a um grupo
internacional, tendo como caracteristica basica a hospedagem eventual e
permanente.

Segundo a Gerente Geral, uma das areas de maior impacto no hotel é a
Governanca. A ela cabe todo o servico de manutencao da ordem e limpeza dos
apartamentos e das areas comuns. Especificamente nos apartamentos, a atuacao
das camareiras acaba sendo o diferencial durante a estada do héspede, seja pela
qualidade dos servicos de arrumacdo e limpeza, seja pelo atendimento as
solicitacoes deste. Assim, problemas relativos a este grupo de profissionais causa
transtornos importantes a rotina e a imagem do hotel. A demanda apresentada
refere-se ao exagero (na percepcdao da gerente) na incidéncia de atestados médicos,
ao que ela chamou de “cultura do atestado”.

Para dar suporte tedrico-metodolégico a abordagem prevencionista de
Qualidade de Vida no Trabalho utilizada nas analises deste trabalho (MENDES;
FERREIRA, 2004), adotamos os principios e conceitos da Ergonomia da Atividade
(FERREIRA; MENDES, 2003) cujos focos sao: bem-estar, eficiéncia e eficacia,
considerando-se que esses trés parametros andam lado a lado (DEJOURS, 2004).

Na perspectiva da ergonomia, com origem nos paises de lingua francesa,
trabalha-se para adaptar o trabalho ao homem, partindo da analise da atividade, ou
seja, do trabalho no momento de sua execucdo ou, ainda, como se diz em
ergonomia, do trabalho real.

As situacdes reais de trabalho geram um dispéndio de energia fisica,
cognitiva e afetiva (Custo Humano no Trabalho - aqui também tratado como Custo
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Humano da Atividade), forcando o trabalhador a estabelecer Estratégias de
Mediacao que diminuam o impacto negativo provocado pelas incoeréncias do
Contexto de Producdo de Bens e Servicos (aqui adaptado para Contexto de Servicos
Hoteleiros) que podem levar ao adoecimento (FEREIRA;MENDES, 2003).

Assim, o presente trabalho teve como objetivo principal investigar o Custo
Humano da Atividade e as Estratégias de Mediacdao em relacao a Qualidade de Vida
no Trabalho de Camareiras em um Contexto Hoteleiro.

A atuacdo ergonOmica completa consiste de trés etapas: o diagnostico, a
implantacdo e o acompanhamento das acdes. A proposta aqui apresentada consiste
em um diagndstico, que oferecera subsidios para a acdo, cabendo a instituicdo da
demanda a decisdao de implantar as idéias e recomendacoes feitas. Visando nortear
o presente estudo, adotamos as questdes a seguir como caminho de pesquisa.

a. Quais as especificidades do contexto de servicos hoteleiros?

b. Qual o Custo Humano da Atividade no trabalho de Camareira, nas

dimensodes fisica, cognitiva e afetiva?

c. Quais as principais Estratégias de Mediacao utilizadas na rotina de

trabalho de Camareiras?

Com base nessas repostas, pretendemos identificar como se comporta a
Qualidade de Vida no Trabalho no referido contexto.

As conclusdes aqui encontradas pretendem contribuir em trés dimensdes:
cientifico-académica, institucional e social. Do ponto de vista Cientifico-Académico,
visa contribuir para: a) a certificacao da viabilidade dos estudos convergentes entre
a Qualidade de Vida no Trabalho e a Ergonomia da Atividade; b) adicionar o campo
da hotelaria as pesquisas da Qualidade de Vida no Trabalho preventiva de Mendes e
Ferreira (2004), incrementando os conhecimentos do grupo de estudo; c) trazer a
tona o paradoxo do bem-estar em empresas voltadas a hospitalidade; e d) a
certificacao da relacdo existente entre as contradicoes do contexto de servicos
hoteleiros e as vivéncias de mal-estar no trabalho.

Para a dimensao institucional a pesquisa contribui para a visualizacdao, com
bases cientificas, dos problemas do contexto que ocasionam quadros de
adoecimento, (entre outras consequéncias) provocadoras da incidéncia de atestados
médicos freqlientes. Por meio das constatacoes e das recomendacoes apresentadas,

a empresa tera como avaliar e atuar nas causas do fator determinado pela demanda
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inicial, de modo a zelar pelo bem-estar do trabalhador, preservando a eficiéncia e a
eficacia organizacional.

Com vistas a contribuicdo para a sociedade, a pesquisa visa contribuir em
trés vertentes: a estrutura publica, o trabalhador e o cliente de servicos hoteleiro.
Para a estrutura previdenciaria brasileira, o volume de pessoas afastadas por
adoecimento impacta diretamente nas possibilidades de cessdao de direitos a
populacao; dessa forma, realizar estudos dessa natureza pode contribuir para a
conscientizacdo das empresas na preservacao da saude no ambiente laboral. No que
se refere ao trabalhador, a saude o conserva incluido na sociedade por meio do
exercicio do trabalho e, para o “cliente”, neste caso, hdéspede, a possibilidade de
desfrutar de um servico de qualidade e, com sorte, de atitudes hospitaleiras menos
comerciais, ou seja, mais naturais, provocadas pelas vivéncias de bem-estar do
trabalhador.

A seguir sera apresentado o referencial tedrico iniciando-se por uma breve
explanacdao sobre o conceito de trabalho de modo a localizar no tempo a sua
evolucdo e a diversidade de idéias sobre o tema. Na seqliéncia serdao encontrados os
principais conceitos da Ergonomia da Atividade dentro da visdao francofénica e,
especificamente, a abordagem de Ferreira e Mendes (2003). Em seguida, serdo
explorados mais detalhadamente os aspectos relativos aos conceitos e modelos de
Qualidade de Vida no Trabalho, quando perceberemos que a idéia ndo é nova,
porém sua aplicacdo ainda é incipiente, assim como sera detalhado o foco
prevencionista de Mendes e Ferreira (2004).

Para melhor compreender as questdes contextuais onde o ambiente
pesquisado se encontra, passearemos pelos conceitos de base e pela evolucao
socio-histérica do segmento hoteleiro no Brasil e no Distrito Federal, entenderemos
0 posicionamento académico sobre o trabalhador neste contexto e chegaremos a
funcdo de Camareira que é objeto desse nosso estudo.

Na seqliéncia, sera apresentado o enfoque metodologico adotado na busca
dos conhecimentos almejados, caracterizado basicamente pela combinacdao de
metodos qualitativos e quantitativos. Depois partiremos para os resultados e sua
discussao, as recomendacdes e as conclusoes.

Comecemos, entdao, a nossa longa “viagem” pelo fascinante e paradoxal

mundo da hotelaria.
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“E, frise-se, elas (as pessoas) sdo o que sdo. Por
isso, as condicoes, ambientes e organizacdo do
processo de trabalho devem respeitd-las em sua
individualidade”

Lacaz

Capitulo | - Quadro Teorico de Referéncia

1 - O Homem e o Trabalho - Significados, Contexto e Alguns Reflexos

A dinamica que permeia a relacdao do homem com o trabalho é extremamente
sensivel aos contextos sécio-histéricos e étnicos, no minimo. Dessa forma, por mais
que se estude o assunto, estaremos sempre correndo atras de uma nova explicacao
ao que é mutavel a cada novo acontecimento. Mesmo assim, estamos aqui
novamente tentando entender o fendmeno dessa relacdo aparentemente tao

“simbiodtica” do homem com seu trabalho.

Lembrando Borges e Albuquerque (2004, p. 332): “Pode-se dizer que o
trabalho atua num movimento continuo na transformacdo do ser humano, pois ele é
o meio pelo qual o homem constrdi o seu ambiente e a si mesmo”. O que faremos,
entdo, é caminhar brevemente por elementos que procurem clarificar seus sentidos
e significados, pelo contexto capitalista com o qual estamos neste momento
envolvidos e, por fim, apontar alguns reflexos desse processo para o trabalhador na
atualidade.

Acompanhe-me em uma viagem em alta velocidade ao longo das diversas

épocas da historia das civilizacées (...). Aterrisso no meio da selva
amazobnica, no centro de uma taba de indios ainda sem contato com a
maneira de vida e cultura dos brancos ocidentais. Que encontrarei? Um
grupo de pessoas ligadas por lacos de sangue e sentimentos, motivadas por
lendas, mitos, crencas e conhecimentos comuns e que provém d sua

subsisténcia por um esforco coletivo que obedece a determinada ordem.
(ALBORNOZ , 2004, p.15)

A viagem a que se refere Albornoz nos faz refletir sobre os diversos sentidos
e significados do trabalho nas mais diversas civilizacbes (BORGES; YAMAMOTO,
2004). O exemplo do trecho acima nos mostra que os indigenas tém um objetivo,
neste caso coletivo, de subsisténcia. E tém regras também. Assim, o trabalho se
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caracteriza por diversos objetivos (individuais ou coletivos) e por diversos

significados.

Trabalho vem do latim tripalium que nos primérdios era um instrumento com
trés paus afiados utilizado por agricultores para bater o trigo, as espigas de milho,
entre outras coisas, mas logo ficou associado a instrumento de tortura e ainda é
assim denominado em boa parte dos dicionarios (ALBORNOZ, 2004). Dessa forma,
culturalmente, em algumas civilizacées o trabalho era uma forma de penalizar as
pessoas. Segundo Pochmann (2004), na Grécia antiga tinha conotacdo pejorativa e

poderia chegar a ser uma forma de constrangimento.

Albornoz nos conta, ainda, que boa parte dos preconceitos sobre o trabalho
ou sobre os tipos de trabalho tem origem na Grécia, em Roma e na tradicao judaico-
cristd: “os gregos distinguiam entre o esforco dos trabalhos na terra, a fabricacao
do artesdo que serve ao usuario, e a atividade livre do cidadao que discute os
problemas da comunidade”. (2004, p. 43-44)

Na tradicdo judaica e no cristianismo o trabalho era encarado como uma
labuta penosa, a qual o homem esta condenado pelo pecado. Entdo, as concepcoes
religiosas de penalidade e de salvacdao levaram o homem ao trabalho. Lutero e
Calvino servem aqui como precursores do trabalho como vocacao e predestinacao,
respectivamente (ALBORNOZ, 2004). Ja a filosofia comeca a esbocar o carater
finalistico do trabalho: “o homem trabalha quando pde em atividade suas forcas
espirituais ou corporais, tendo em vista um fim sério que deve ser realizado ou

alcancado” (p. 11).

Pochmann (2004) coloca que a valorizacao da ética no trabalho surge por
volta dos séculos Xlll e XIV quando “o trabalho passou a ser identificado a fonte de
cultura e a de toda riqueza, pois se transformaria na mediacdo basica que permitiria
ao homem transformar tanto a natureza quanto a si proprio” (p.18). Para Borges e
Tamayo (2001, p. 11), o trabalho:

E meio da producdo da vida de cada um, provendo a subsisténcia, criando
sentidos existenciais ou contribuindo na estruturacdo da personalidade e da
identidade. Também é categoria central da propria organizacdo societal.

Apresenta-se em uma variedade de ocupacbes, sendo objeto de
diversificada classificacdo.

Ao analisarmos os sentidos e significados do trabalho, encontramos diversas
posicoes sobre o tema. Lancman (2004), sob a 6tica da psicodinamica do trabalho,

coloca que “Processos como reconhecimento, gratificacdo, mobilizacao da
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inteligéncia, mais do que relacionado a realizacao do trabalho, estao ligados a
constituicao da identidade e da subjetividade” (p. 29). Para Gorz (2003), o trabalho
atribui ao individuo uma existéncia e uma identidade sociais, sendo, provavelmente,
“o fator mais importante da socializacdao” (p. 21). Blanch (2003) acrescenta que toda
ordem social se constrdi na base da relacao de trabalho. Ja Antunes (1999) associa
trabalho a liberdade e propde que a vida pode ser dotada de sentido pelo trabalho.
Clot (2006) posiciona-se dizendo que os trabalhadores requerem que o trabalho
“seja um meio de realizacdao de todas as vidas que julgam merecer” (p. 73) e, ainda,
Friedman e Naville (1962 apud TERSAC; MAGGI, 2004) falam que o trabalho além de

ser uma caracteristica humana é o elemento que ordena as sociedades.

O contato com as idéias dos autores citados nos faz ver e compreender a
importancia da dimensdo trabalho na vida humana, pois a ela é atribuida uma
infinidade de “papéis” dentro das mais diversas possibilidades de sobrevivéncia,

realizacao de sonhos e auto-afirmacdo do ser.

Contudo, no mundo do trabalho nao seria possivel imaginar um ambiente
totalmente livre, uma vez que é necessario produzir e ao mesmo tempo gerir um
contingente de pessoas com expectativas e culturas diferentes. Neste sentido,
Rosso (2003) coloca que o trabalho precisou ser regulado por normas, leis,
procedimentos, entre outros, para que se pudesse controlar as acodes, atribuir
direitos e deveres e estabelecer parametros de convivio social no ambiente laboral e

acrescenta:

(...) quando falamos em regular as relacdes de trabalho, dizemos do
processo de construcdo da moldura de normas dentro das quais é levado a
termo qualquer processo de trabalho, pois todo o trabalho é realizado
dentro de um campo normativo (p. 15).

A grande e perversa busca pelos lucros nos contextos de trabalho na
sociedade industrial fez com que surgissem formas rigidas de controle e meios de
producdao em massa. A nossa histéria nos apresenta Taylor que, por volta de 1911,
despontou com os Principios da Administracdao Cientifica e marcou grande
influéncia na concepcao de moldes restritivos a capacidade humana no trabalho
(MOTTA, 1992).

Nessa visao, ndo se tratava apenas de uma divisdao de tarefas, onde um aperta
o parafuso “A” e o outro o “B”. Havia também os que “pensavam” e os que “faziam”.
Essa “partilha” tirava do trabalhador a possibilidade de realizar-se pela concretizacao

da totalidade do trabalho, entende-se ai que, em nome de uma producdo cada vez
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mais rapida e maior, Taylor renegava as propriedades e habilidades basicas do ser
humano. Ele concebeu o que chamou de Homo Economicus, cujo principal sentido
do trabalho estava na recompensa financeira pelo esforco empregado (MOTTA,
1992).

Embora na atualidade tenhamos outros modelos de administracao e o
discurso é que praticas tayloristas estejam ultrapassadas, ndao é raro encontrar
contextos baseados fundamentalmente nos principios de Taylor ou, no minimo,
com tracos marcantes. Por exemplo, Alves Junior (2005), em pesquisa realizada
numa instituicdo publica no Distrito Federal, encontrou indicios bastante
significativos da existéncia da pratica do “eu penso, vocé faz” ao analisar aspectos
do contexto e os critérios adotados para a avaliacio de desempenho dos

trabalhadores.

Silva (2004) coloca que, na verdade, “0o que observamos é um crescente
desaparecimento do trabalho como forma de realizacio e satisfacdo das
necessidades basicas coletivas” (p. 68). Acrescenta, ainda, que a seducao para o
trabalho na sociedade atual vem justamente do discurso neoliberal de globalizacao,
democracia, acesso a bens e servicos, entre outros. Porém, ironicamente, nem
todos os “seduzidos” terao acesso ao seu objeto de desejo ou o perderdao em algum

momento de sua vida profissional.

Assim, nos deparamos com o grande “monstro” do desemprego que
assombra as noites dos trabalhadores e causa a eles sofrimento (FURTADO, 2004).
De acordo com Rosso (2004, p. 58), “A questao do desemprego € uma marca da
contemporaneidade que tem suas raizes dentro da forma como sdo repartidos
socialmente os ganhos obtidos mediante a reducdo dos tempos de trabalho”.
Antunes (1999) acrescenta o trabalho em condicbes precarizadas e a degradacado da
relacio do homem com a natureza dentre as conseqiiéncias do enfoque neoliberal,
juntamente com a questao do desemprego. Para Mészaros (2003, p. 22), o

desemprego:

(...) jd ndo é limitado a um exército de reserva a espera de ser ativado e
trazido para o quadro da expansdo produtiva do capital, como aconteceu
durante a fase de ascensdo do sistema (...). Agora a grave realidade do
desumanizante desemprego assumiu um cardter cronico, reconhecido até
mesmo pelos defensores mais acriticos do capital como “desemprego
estrutural”, sob a forma de autojustificacdo, como se ele nada tivesse que
ver com a natureza perversa do seu adorado sistema.
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Paul Singer' coloca que nos anos de 1980, com a hegemonia do neo-
liberalismo no mundo capitalista, o desemprego em massa se acentuou
gradativamente. E um dos grandes males do sistema que domina as nossas
estruturas e por vezes as destroi. Sobre o eminente descontrole dessa situacao,

lembramos Marx e Engels (1980):

As relacbes burguesas de producdo e de troca, o regime burgués de
propriedade, a sociedade burguesa moderna, que fez surgir gigantescos
meios de producdo e de troca, assemelha-se ao feiticeiro que ja ndo pode
controlar as forcas infernais que pés em movimento com suas palavras
mdgicas. (p. 15)

Dufour (2005), citando uma passagem de Lacan, comenta que o bom
funcionamento do capitalismo o faria consumir-se a si mesmo e complementa: “Mas
eis: ele ndo se consumara antes de ter consumido tudo, os recursos, a natureza,

tudo - inclusive os individuos que a ele servem.” (p. 9)

O filésofo francés contemporaneo - Dufour - faz ainda toda uma reflexao
sobre como é viver em um mundo capitalista, onde a critica kantiana nao tem valor,
pois para comprar e vender é necessaria pouca ou nhenhuma critica. Segundo ele, o
sistema de educacdo acaba colaborando para isso, onde um professor se conforma
com o que tem nas maos (capacidade aparente dos alunos) e nao promove a critica.
Se assim é, perguntamos, como, entdo, se manifesta uma classe trabalhadora? Seria
ela, como fruto da sociedade a qual pertence incapaz de fazer a critica sobre a sua

relacdo com seu contexto de producao?

Embora tenhamos problemas em relacao ao molde capitalista, ndo estamos
aqui para discutir se entre os principais sistemas conhecidos pela nossa sociedade
exista um que se sobreponha ao outro. O que importa é o que faremos com a
realidade que temos, pois, como diz De Masi (2006): “(...) o comunismo
demonstrou saber distribuir a riqueza mas ndo saber produzi-la; o capitalismo
demonstrou saber produzir mas nao distribui-la - nem distribuir equitativamente o

trabalho, o poder e o saber” (p. 15).

7

Na atualidade, criar novos empregos e reduzir o desemprego é uma ardua
tarefa dos governos de diversos paises em desenvolvimento, como é o caso do
Brasil. A velocidade das politicas publicas nem sempre consegue acompanhar a

demanda de condicdes basicas que provoquem a inclusao social por meio do acesso

lg NGER, P. Em defesa dos direitos dos trabalhadores.
http://www.cut.org.br/sno/ TEXTO PAUL_SINGER.pdf recuperado em 04/11/2006.
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ao trabalho, tendo em vista, inclusive, o agravamento das crises financeiras em todo
o mundo (MOURA; MARINHO, 2002).

Interesses outros a parte, o fato é que, em nossa realidade, o contingente de
pessoas que esta em processo de desemprego (desempregados, subempregados ou
na eminéncia do desemprego) parece muito maior do que caberia em nossa
imaginacdo. Assim, esse conjunto de pessoas, a beira de uma sociedade que exclui,
acaba ficando refém do ritmo das acdes governamentais que, por azar, ndo lhe sdo
acessiveis diretamente. Um caminho para a acessibilidade seriam os meios de
mobilizacdo coletiva, normalmente materializados na figura de sindicatos e
associacdes. Entretanto, a demora na revisao das formas de atuacdo sindical frente
as novas formas de trabalho causa um novo descompasso. Nessa guerra de ritmos,

qguem danca é o trabalhador.

Como disse Blanch (2003) citando Sennet, o emprego “sigue apareciendo
como una bendita maldicion, que gasta a quien lo tiene y quema a quien le falta”
(p.174). Trata-se de um paradoxo com o qual convivemos, basta olhar a nossa volta
ou... para o espelho. Rosso (2004) lembra-nos que “A intensificacao do trabalho
produz efeitos fisicos e psiquicos sobre os trabalhadores” (p. 61). Adicionalmente,
Furtado (2004) assinala que o desemprego pode levar ao sentimento de inutilidade
e incompeténcia, gerando estados depressivos. Uma das razdes possiveis para este
quadro é que o desemprego pode levar a “falta de possibilidades de novas insercoes
profissionais” (HOEFEL, 2005, p. 81).

Segundo a Organizacao Internacional do Trabalho - OIT, o grande desafio
institucional da OIT é a criacdo de condicdes de trabalho e que este trabalho nao
seja portador de riscos ao individuo. Entretanto, embora a OIT diga que todos os
interlocutores (governo, trabalhadores e empresas) concordam com as formas de

prevencao, de fato, ndo percebemos reflexos praticos dessa posicao na atualidade:

As atuais politicas publicas setoriais, que enfocam as dreas relacionadas a
producdo de bens, distribuicdo e prestacdo de servicos (...), ndo tém levado
em consideracdo aspectos relacionados ao impacto desses processos sobre
a geracdo de perfis de adoecimento no trabalho. (HOEFEL, 2005, p. 82)

Ainda para Hoefel, “o trabalho ocupa uma posicdao central no processo saude-
doenca” (p. 80) e as pessoas “acabam se submetendo a qualquer condicao de
trabalho” (p.81) sé para nao ficarem desempregadas. Porém, o trabalhador nem
sempre tem nocdo dos efeitos nocivos a sua saude ou, mesmo que tenha, outros

fatores falam mais alto como, por exemplo, a subsisténcia familiar.
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Neste ultimo caso, pode haver ainda uma nova dimensao envolvida: ele nao
prevé que algumas modalidades de adoecimento possam leva-lo ao afastamento
definitivo do mundo do trabalho. Mas a pior falta de consciéncia esta relacionada as
organizacées e ao regime competitivo a elas imposto pelo modelo econémico

vigente, que acaba expondo o trabalhador a riscos a sua saude.

Pensando nas possibilidades de adoecimento, Lancman (2004) nos alerta

sobre dados do Brasil:

(...) os disturbios osteomusculares e as lesées por esforcos repetitivos -
DORT/LER, além dos transtornos psiquicos, sdo hoje as principais causas
de afastamentos no trabalho e de aposentadorias precoces com forte
impacto nas contas da previdéncia (p. 27).

Contudo, ndo podemos pensar que o trabalho sé é capaz de trazer como

conseqliéncia o adoecimento, Dejours (2004) lembra que:

O trabalho pode assim se revelar como um potente mediador da
construcdo da saude. De maneira que a melhor relacdo homem-trabalho
ndo é a sua supressdo, mas uma relacdo que se qualifica de ‘relacdo
estruturante’. (p. 204)

A esta altura da analise da dimensao trabalho, podemos dizer que ele, assim
como tem varios significados e sentidos, também tem varias fontes de geracao de
bem-estar e de mal-estar e que, de certa forma, acabam influenciando nos sentidos

atribuidos ao trabalho de maneira positiva ou negativa.

Na perspectiva de buscar novos sentidos para o trabalho, assim como reduzir
as vivéncias de mal-estar e os riscos de adoecimento, a Ergonomia da Atividade
surge como uma alternativa de diagnostico e intervencdo nos contextos de
producdo de bens e servicos. A seguir procuraremos clarear os conceitos e bases
dessa abordagem que fundamentou o método e as analises do presente trabalho de

pesquisa.

2 - Ergonomia: Consideracao do prescrito, atuacao no real

Este topico procura esclarecer alguns pontos que levem a compreensdao de
guestdoes basicas da abordagem ergondmica e sobre que foco serdo feitas as
analises da presente pesquisa. Varios sao os conceitos, ou deveria dizer pré-
conceitos, acerca do tema. De fato, ha mais de uma forma de ver e agir
ergonomicamente e elas apresentam diferencas sob o ponto de vista tedrico-

metodologico a ser conferido oportunamente.
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Para muitos, a Ergonomia é entendida como a “ciéncia da Cadeirologia”. Num
exemplo classico, € comum ouvir alguém dizer que uma cadeira é ergonémica
quando é confortavel. Em verdade, ainda existem muitas divergéncias sobre se a
ergonomia poderia ser chamada de ciéncia, tendo em vista a diversidade de
conceitos que ela absorveu. Wisner (2004) coloca a ergonomia mais como arte e
pratica profissional do que como uma area da ciéncia. De qualquer modo, a
ergonomia é jovem e muitos de seus adeptos ja lhe reivindicam o status de ciéncia
(ABRAHAO; PINHO, 2002; MONTMOLLIN, 1990). Da mesma forma, associa-la a
cadeira (moveis, equipamentos ou instrumentos) &€ reduzir o seu universo de
possibilidades.

Contudo, no que concerne ao trabalho humano, a nocao de confortabilidade
atribuida a Ergonomia tem |4 seus pontos de convergéncia com os conceitos aqui
apresentados, visto que um dos seus principais objetivos é o bem-estar do
trabalhador. Em outras palavras, a confortabilidade da cadeira pode ser um dos
elementos de bem-estar, mas o bem-estar do individuo em seu trabalho ndo se
limita a essa dimensdo, ao contrario, existem outros elementos do contexto em
situacOes reais de trabalho que sdao extremamente significativos e que se refletem

nesse bem-estar como veremos adiante.

Talvez os grandes enganos hoje encontrados sobre o tema estejam nas suas
origens. A historia conta que as primeiras ocupacdes da Ergonomia foram no
sentido de “entender os fatores humanos pertinentes ao projeto de instrumentos de
trabalho, ferramentas e outros apetrechos tipicos da atividade humana em ambiente
profissional” (VIDAL, 2002, p. 28). Tempos depois, hum movimento evolutivo, mas
ainda sob o foco dos fatores humanos, voltou sua atencdo também para “os
projetos de sistemas de trabalho, como as linhas de montagem, as salas de
controle, os postos de manobras de maquinas (cockpits), e assim por diante.” (p.
28).

Como ja é possivel apreender pelas primeiras colocacdoes aqui feitas, a
Ergonomia tem como seu objeto de estudo o trabalho. A prépria etimologia da
palavra ja comeca a nos esclarecer esta questao, pois o termo vem de Ergo que
significa tarefa e de nomos que significa leis. Posteriormente, Jastrzebowski definiu
Ergonomia por meio de termos gregos, considerando agora Ergon como Trabalho e
o nomos como leis naturais (FERREIRA, 2003). A mudanca do termo tarefa para

trabalho, denota muito mais do que a simples troca de palavras, em verdade
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fundamenta e amplia a visdo e a atuacao ergonémicas. O trabalho vai além, pois é a
mediacdo do homem com a natureza (FERREIRA, 2003), onde o homem transforma e
é transformado (FERREIRA, 2000), é o homem em acao.

Além do discurso de transformacdo e evolucao humana, a ergonomia teve
grande impulso num segmento que, a principio, parece nao muito “agradavel” aos
olhos da maioria das pessoas. A industria bélica, durante a Segunda Guerra Mundial,
foi o principal palco desse avanco, visto que as evolucdes tecnoldgicas da época nao
consideraram a priori a questao humana em sua viabilizacdo. Por exemplo, nos
avides, cada vez mais rapidos e que voavam a altitudes até entao nao exploradas, os
pilotos padeciam da falta de oxigénio e perda da consciéncia em voo. Ora, de fato,
pilotos e avides eram perdidos e com eles a possibilidade de combate.

Com a preocupacdo em nao ter prejuizos de nenhuma espécie, formou-se
uma equipe multidisciplinar, com psicélogos inclusive, que tinha como
responsabilidade a adaptacao dos diversos equipamentos de guerra “as
caracteristicas fisicas e psicofisiolégicas dos soldados, sobretudo nas situacdes de

emergéncia e de panico” (VIDAL, 2002, p. 31).

Deriva dai a corrente da ergonomia denominada Human Factors que tem
como foco de atuacdo o desenvolvimento de produtos e a otimizacdo do sistema
homem-maquina, de forma a promover a melhoria das condicdoes de trabalho por
meio da adaptacao da maquina ao homem. Para obter seus pontos de referéncia
cientifica, realiza experimentos em laboratério, chegando a “padrdes ergondmicos”
a serem utilizados no desenvolvimento dos produtos (MORAES; MONT’ALVAO,
2003).

Com a experiéncia obtida na guerra, surge a predisposicao em trabalhar com
diversos pontos de vista, agregando elementos advindos de varias areas do
conhecimento, tais como a engenharia, a psicologia, a medicina, entre outras, o que
ampliou as possibilidades de atuacao ergon6mica dentro da sua proposta de
transformacio do trabalho (ABRAHAO; PINHO, 2002).

A dureza das conseqiiéncias da guerra atingiu também o parque industrial da
Europa que precisava ser reconstruido. De acordo com Vidal (2002), o impacto
social da situacao abriu a “brecha” para os estudos de melhoria das condicdes de
trabalho. A fabrica da Renault tornou-se, entdo, a primeira a ter uma equipe
destinada aos estudos ergondémicos e foi, dessa forma, uma precursora da escola

francesa de Ergonomia.
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Vidal (2002) conta ainda que em 1949, Suzane Pacaud comeca a trabalhar
com a idéia de “analise da atividade em situacao real, resgatada em 1955 por
Obrendame e Faverge como Analise do Trabalho” (p. 32). Vidal complementa que
Wisner, em 1966, formaliza a Analise Ergondmica do Trabalho, esbocando-se um
novo método de pesquisa, diagndstico e intervencao, com vistas a adaptacao do
trabalho ao homem, ou seja, comeca-se a pensar de maneira mais ampla, levando

em consideracao as diversas dimensoes do trabalho.

Dentro dessa perspectiva, comeca-se a esbocar a nocdo de trabalho prescrito
(Tarefa) e trabalho real (Atividade). O trabalho prescrito, seja ele formal ou informal,
é o conjunto de determinacdes feitas pelo seu contexto e seus componentes, é a
expectativa do contexto em relacdao ao trabalhador (FERREIRA, 2004; MONTMOLLIN,
1990). Os autores Telles e Alvarez (2004) acrescentam que o trabalho prescrito tem
dois componentes: a) as condicdes determinadas de uma situacdao de trabalho (o
dispositivo técnico, o ambiente fisico, a matéria prima, etc.); e b) as prescricoes
(normas, ordens, procedimentos, resultados a serem obtidos etc.).

Ja o trabalho real ou atividade caracteriza-se pela realizacdo do trabalho
prescrito (FERREIRA, 2003; TELLES; ALVAREZ, 2004). De acordo com Clot (2006),
“real é a acao da realizacao - jamais totalmente previsivel - que pde o sujeito em
contato com as realidades objetivas do mundo das coisas e dos homens, ocasides
para (e obstaculos ao) seu desenvolvimento” (p. 93). Nesses contatos, o homem
estabelece relacdbes com o contexto de trabalho, com os outros e consigo mesmo,
de forma interdependente (FERREIRA, 2000, 2004)

Com base na importancia da analise da atividade para a Ergonomia, ela é
determinada como categoria central e é encarada como a principal fonte de
conhecimento (GUERIN e cols, 2004; FERREIRA, 2000; ABRAHAO, 2000). Cada
atividade nao existe sozinha, ela esta interligada a outras dentro do contexto e fora
dele, entdao, como diz Clot (2006, p. 97):

A atividade de trabalho é dirigida aos outros depois de ter sido destinatdria

da atividade destes e antes de o ser de novo. Ela sempre é resposta as
atividades dos outros, eco de outras atividades.

A Ergonomia tem um duplo carater que a sustenta, de um lado produz
conhecimento sobre a relacio homem e trabalho e, de outro, atua de forma racional
na melhoria dessa relacdo (FERREIRA, 2000; ABRAHAO:; PINHO, 2002; DEJOURS,
2004). Assim, de acordo com Ferreira (2003), a Ergonomia é entendida como:
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“uma abordagem cientifica antropocéntrica que se fundamenta em
conhecimentos interdisciplinares das ciéncias humanas para de um lado,
compatibilizar os produtos e as tecnologias com as caracteristicas dos
usudrios e, de outro, humanizar o contexto sociotécnico de trabalho,
adaptando-o aos objetivos do sujeito ou grupo, quanto ds exigéncias das
tarefas”. (p.22)

Importante ressaltar que os principais objetivos da Ergonomia estao voltados
para ao bem-estar dos trabalhadores, a eficiéncia e a eficacia organizacional
(ABRAHAO, 2000; FERREIRA; MENDES, 2003; FERREIRA, 2003). Para Dejours (2004)
nao é possivel trabalhar apenas com uma das dimensdes, porque qualquer

reducionismo, tanto para um como para outro se torna insustentavel.

Um dos principais pilares de sustentacdo do conceito de trabalho real é a
consciéncia da ocorréncia da variabilidade, o que baliza e suporta as bases da acao
ergondmica nos moldes de adaptacdao do trabalho ao homem. Na constatacao dos
estudos entre o que é previsto e o que é realizado, sdao observadas diferencas

significativas em razdo de varios fatores (ABRAHAO, 2000).

Essas diferencas podem manifestar-se nas mais diversas dimensdes que
envolvem o homem e o trabalho, primeiro podemos considerar a diversidade
individual e a variabilidade intra e inter-individual (FERREIRA, 2003). Sob este ponto
de vista, com base em Markus e cols (1996), é possivel dizer que as pessoas tém
diferentes estruturas interpretativas que fazem sentido e ddao vazao a significados e
praticas, em outras palavras, essas pessoas tém uma estrutura que as faz gostar,

sentir e interpretar coisas de forma diferente.

Toda essa variabilidade relativa a historia pessoal dos trabalhadores entra em
contato com os ambientes de producdo e as tarefas a serem executadas que
também apresentam uma infinidade de elementos de variabilidade. Neste momento,
de acordo com Abrahao e Pinho (2002), mecanismos psiquicos entram em acao para

dar resposta as solicitacdes do contexto. Para Abrahao (2000):

(...) quanto maior a variabilidade das situacées, menor a probabilidade de
antecipacdo, exigindo assim, maior competéncia dos trabalhadores para a
passagem de uma operacdo prescrita a uma acdo situada (p.51).

Levando em conta a citacao acima, os erros atribuidos aos trabalhadores,
normalmente decorrem da falta de conhecimento da empresa sobre o trabalho real.

Tal falta de conhecimento fundamenta-se nas colocacdoes de Wisner (1987
apud Abrahdo, 2000), de que as empresas nem sempre consideram “a variabilidade

do trabalho e o trabalhador como o sujeito do processo de reestruturacao
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produtiva” (p.49). Essa postura pode acarretar problemas de ordem diversificada,
que varia desde questoes de desempenho até riscos de adoecimento ao trabalhador.
A atuacao da Ergonomia neste momento é no sentido de buscar a conscientizacao e
a integracdo da variabilidade existente na relacdo entre trabalhador e contexto e,

dessa forma, transformar o trabalho.

Considerando essa variabilidade até aqui discutida, a Ergonomia atua
impulsionada por uma demanda inicial que a faz buscar solucdes para aquela
situacao determinada, dentro daquele contexto especifico (FERREIRA, 2003;
ABRAHAO e cols, 2005). A demanda, em geral é a “ponta do iceberg”, pois o
trabalho da ergonomia acaba por identificar o que ha escondido dentro dessas
“aguas” e que o simples olhar nao consegue identificar a primeira vista. A
Ergonomia, a priori, nao trabalha com generalizacbes, visto que compreende que
cada situacao é unica. Contudo, Montmollin (1990) considera que certo nivel de
generalizacao é possivel levando em conta que algumas situacdes estudadas sao

similares.

E possivel afirmar, entdo, que o conjunto de variabilidades influencia
diretamente na complexidade do trabalho (FERREIRA, 2001). Na visao de Tersac e
Maggi (2004) o trabalho para a ergonomia é complexo por: a) sofrer influéncias e
interpretacdes das sociedades através dos tempos; b) ser um objeto
multidimensional; e c) ser ao mesmo tempo uma nocao abstrata e uma variedade de
praticas. Neste contexto, a ergonomia aparece como uma “metadisciplina” que
convoca diversas disciplinas para resolver o enigma da complexidade (TERSAC;
MAGGI, 2004; WEILL-FASSINA e cols, 1993).

Para Leplat (2004), a complexidade da atividade situa-se na interacdao entre
as tarefas e os agentes, considerando as caracteristicas de ambos. Duraffourg
(1998) acrescenta que a complexidade da atividade de trabalho resulta dos
determinantes da gestdo da variabilidade das condicdes envolvidas. Entretanto, é
bom ressaltar que a complexidade de uma tarefa é determinada pelos fatores
intrinsecos a ela, portanto, nao tendo relacdo com as tipicidades do trabalhador
(FERREIRA, 2001). Para Weill-Fassina (1990), a complexidade da tarefa aumenta na

mesma proporcao que o crescimento do numero de eventos a serem tratados.

O ser humano, ao interagir com o contexto, formula representa¢des para agir
nas situacdes complexas emergentes. Dessa forma, para Weill-Fassina e cols (1993)

uma das dimensdes para a compreensao das representacdes situa-se na analise das

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 18



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

funcbes e instrumentos cognitivos utilizados neste mecanismo de interacdo. As
representacdes sdao caracterizadas, principalmente, pelo seu carater finalistico, ou

seja, cria significados para a concretizacao de um objetivo.

Assim, assumindo que o exercicio de uma atividade visa o atendimento a um

objetivo, coloca-se aqui o conceito de trabalho de Ferreira (2003):

Atividade humana ontoldgica finalistica por meio da qual os trabalhadores
forjam estratégias de mediacdo individuais e coletivas vis-a-vis um contexto
de producdo de bens e servicos. As estratégias visam a confrontar e
superar a diversidade de contradicées existentes, com a finalidade de
garantir a sobrevivéncia fisica, psicoldgica e social e, dessa forma, forjar a
sua propria historia. (p. 38)

Nesta visao se ancoram o0s principios e 0s conceitos da Ergonomia da
Atividade de Ferreira e Mendes (2003) que serao apresentados nesse momento e
servirdo como principais balizadores analiticos da corrente pesquisa. Para comecar a
compreender essa abordagem, a seguir encontra-se a definicio e o objetivo da

Ergonomia da Atividade sustentado pelos autores.

E uma abordagem cientifica que investiga a relacdo entre os individuos e o
contexto de producdo de bens e servicos. Analisa as contradicdes presentes
nesta inter-relacdo e, em conseqliéncia, as estratégias operatorias
individuais e coletivas de mediacdo sdo forjadas para responder a
diversidade de exigéncias existentes nas situacées de trabalho e reduzir a
dimensdo negativa do custo humano vivenciado pelos trabalhadores. (...) O
objetivo principal consiste em compreender o0s indicadores criticos
presentes no contexto de producdo de bens e servicos, para transformda-los
com base em uma solucdo de compromisso que atenda ds necessidades e

aos objetivos de trabalhadores, gestores, usudrios e consumidores. (p.35).

Como é possivel observar, as idéias acima estao baseadas no bem-estar do
trabalhador, na eficiéncia e na eficacia organizacional. Essa visdao ja foi constatada
em outra passagem deste segmento de capitulo, até com a anuéncia de outros
autores. Entretanto, aqui a proposta parece responder de maneira mais completa
tanto do ponto de vista teorico, quanto metodoldégico como sera apresentado no
capitulo destinado a abordagem metodolégica.

Na discussao sécio-historica sobre a importancia do trabalho na vida humana
(pag. 7 a 13 deste trabalho), a ele é atribuida uma série de sentidos e significados
gue representam, ao final, o trabalho como aspecto central para o ser humano.
Ferreira (2003) em sua abordagem compactua dessa idéia e assinala, também, o
trabalho como acao individual.

Passa-se agora a compreensdo dos elementos constituintes dessa abordagem

por meio do esquema representado na figura 1 “que busca construir um quadro
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compreensivo do mecanismo e dos fatores principais estruturadores da conduta

humana no trabalho como atividade permanente de mediacao do individuo”
(FERREIRA, 2003, p. 37).

Figura 1 - Atividade de Trabalho como Estratégia de Mediacao Individual e Coletiva

Performances
Eficiéncia Eficacia
s Complexidade e :
- Contexto de
Trabalhador(es) Mediacao Tarefas Producao de
(individual e coletiva) (formais e informais) Bens e Servigos

(CPBS)

Custo Humano
do Trabalho
(CHT)

Vivéncias
Bem -estar Mal-estar

Como podemos perceber no esquema acima, lida-se aqui com alguns termos
ja citados como: complexidade, tarefa, eficiéncia, eficacia e bem-estar do
trabalhador. O que acontece nesta proposta é que eles se organizam de tal sorte
com os demais elementos que acabam por formular um enfoque conceitual
articulado.

Importante conhecer outros elementos que perfazem o enfoque em questao,
para tanto, apresentam-se os conceitos especificos da abordagem de maneira mais

explicita no quadro 1, formulado com base nos conceitos de Ferreira e Mendes
(2003), a seguir:
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Quadro 1 - Principais Conceitos Base da Ergonomia da Atividade de Ferreira

e Mendes (2003)

Contexto de Producao de
Bens e Servicos (CPBS)

Expressa o locus material,
organizacional e social onde
se operam a atividade de
trabalho e as estratégias
individual e coletiva de
mediacdo, utilizadas pelos
trabalhadores na interacdo
com a realidade de trabalho.
(p. 41).

Subdivide-se em 3
dimensdes que
atuam de forma

harmonica.

Condicoes do Trabalho
Sdo os elementos estruturais que
expressam as condicoes
ambientais e de apoio
institucional para a realizacdo
do trabalho: ambiente fisico,
instrumentos, equipamentos,
matéria-prima, suporte
organizacional, prdticas de
remuneragdo, desenvolvimento
de pessoal, beneficios.

Organizacao do Trabalho
Sdo os elementos prescritos,
formais e/ou informais, que

expressam as concepgoes e as
prdticas de gestdo de pessoas e
do trabalho: divisdo de trabalho,
regras formais, tempo, ritmos,
controles e caracteristicas das
tarefas.

Relac¢oes Socioprofissionais
Sdo os elementos interacionais
que englobam as interacoes
hierdrquicas, as interacées entre
os pares e as interagoes
externas.

Custo Humano no
Trabalho (CHT)

Expressa o que deve ser
despendido pelos
trabalhadores (individual e
coletivamente) nas esferas
fisica, cognitiva e afetiva vis-
a-vis as contradicoes
existentes no contexto de
producdo e que obstaculizam
e desafiam a inteligéncia dos
trabalhadores (p. 48)

Reflexos em 3
esferas humanas

Cognitiva

Expressam o dispéndio mental,
sob a forma de aprendizagem
necessdria, de resolucdo de
problemas e de tomada de
decisdo.

Afetiva

Expressam o dispéndio
emocional, sob a forma de
reagées afetivas, de sentimentos
e de estado de humor.

Fisica
Expressam os dispéndios
fisiolégico e biomecdnico,
principalmente, sob a forma de

posturas, gestos, deslocamentos
e emprego de forga fisica.

Estratégias de Mediacao
Operatorias

Modos individual e coletivo de
agir finalistico dos
trabalhadores para

responder as exigéncias
externas presentes em um
contexto de producdo de bens
e servicos, principalmente a
discrepdncia entre as tarefas
prescritas e as situacoes
reais de trabalho (p. 50)

Principais
caracteristicas

- Visa reduzir o CHT e em
conseqiiéncia, proporcionar
vivéncias de Bem-estar

- Nasce, desenvolve-se e
estrutura-se com base em
expevriéncias do trabalho.

- Dependem de como os
individuos e grupos se auto-
avaliam e das imposicoes
externas.

- Viabilizam as atividades dos
trabalhadores com base em
representacdes para a
atividade.

De acordo com a abordagem de Ferreira e Mendes, dinamicamente falando,
todo trabalhador recebe um conjunto de tarefas que a ele é colocado para
realizacao. Quando o trabalhador se depara com a realidade, em geral, percebe que
o prescrito vem acompanhado de uma série de complexidades nao previstas, que
sao chamadas aqui de eventos criticos. Nessa hora, ele comeca a articular
mentalmente as formas de concretizar o objetivo proposto e colocar as idéias em

acdo. Essas sdo, entao, as estratégias operatorias formuladas pelo trabalhador
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para atender as exigéncias do contexto as capacidades humanas, o que implica um
Custo Humano no Trabalho (neste trabalho denominado de Custo Humano da
Atividade), nas esferas Fisica, Cognitiva e Afetiva, advindas das incoeréncias entre

o prescrito e o real.

Dependendo do sucesso ou do fracasso dessas estratégias, teremos entao,
como consequéncia a preponderancia de vivéncias de bem-estar ou de mal-estar,
respectivamente. Guérin e cols (2004) colocam que falhas nesse mecanismo pode
ter conseqiiéncias bastante graves, dentre elas, o adoecimento. E bom lembrar que
a referéncia de bem-estar e mal-estar no trabalho é fruto, segundo Ferreira e
Mendes (2003), das representacdes mentais (positivas ou negativas) que os
trabalhadores formulam sobre o seu estado fisico, psicolégico e social neste

contexto.

A proposta de Ferreira e Mendes organiza e amplia as possibilidades de
atuacao, um grande exemplo disso é a extensao dos conceitos aqui apresentados
para uma também nova abordagem de Qualidade de Vida no Trabalho, concebida e

aplicada por Mendes e Ferreira (2004) em uma instituicao publica federal.

A seguir vamos, entdo, conhecer o universo das abordagens da Qualidade de

Vida no Trabalho e as propostas de Mendes e Ferreira.

3 - Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

Para construir a reflexdao pretendida, objetiva-se aqui discorrer sobre as bases
conceituais da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), versar sobre suas principais
influéncias e apresentar um referencial tedrico baseado em questdes preventivas

gue norteara as analises a seguir.

Do ponto de vista do trabalho, lembrando as conjecturas acerca do assunto ja
discutidas no inicio da revisao teorica, sabemos o quao importante é esta “parte” da
vida humana e o significado para o ser. Tamanho é esse valor que é comum vermos
varios autores falando de Qualidade de Vida referindo-se a Qualidade de Vida no
Trabalho e vice-versa em menor grau. Moretti e Treichel (2003) lembram que a
satisfacdo no trabalho deve ser entendida como atrelada as outras dimensdes da
vida. Entretanto, pretende-se aqui focar e, até certo ponto, diferenciar ambas por

uma questao didatica e conceitual.
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Visando abordar brevemente a Qualidade de Vida, lembramos os comentarios
de El-Aouar e Souza (2003). Para esses autores ela resulta da satisfacao do individuo
consigo mesmo e com o0s outros nos diversos ambitos de sua vida, seja social,
familiar ou no trabalho e essas dimensdes encontram-se envolvidas em mutuas e

complexas interacdes. Minayo e cols (2000) acrescentam que:

O termo abrange muitos significados, que refletem conhecimentos,
experiéncias e valores de individuos e coletividades que a ele se reportam
em variadas épocas, espacos e historias diferentes, sendo, portanto uma
construcdo social com a marca da relatividade cultural (p.8).

Quando falamos em QVT é necessario ter em mente que a complexidade do
assunto tem envolvido profundamente diversas areas do conhecimento, tais como a
Saude, Ecologia, Ergonomia, Psicologia, Sociologia, Economia, Administracao e
Engenharia (MENDES; FERREIRA, 2004). Compreende-se que € por meio dessa
interdisciplinaridade que o fendmeno é mais bem compreendido e as solucoes
tendam a ser mais direcionadas (PATRICIO, 1999).

As primeiras idéias sobre o tema surgiram por volta da década de 1950 com
Erik Trist que buscava um modelo macro para tratar da relacdao Individuo-Trabalho-
Organizacdo. Porém, o amadurecimento da idéia foi lento, pois apenas na década de
1960 ela despontou em razdao dos efeitos da conscientizacdao dos trabalhadores e

do aumento das responsabilidades sociais.

Com o passar dos anos a QVT evoluiu conceitualmente, mas também teve
seus momentos de altos e baixos. Os focos foram mudando gradualmente,
provavelmente motivados pelos contextos sécio-histéricos e pelas representacoes
dos autores que versavam sobre o tema. O caminho conceitual nos ultimos 40 anos
pode ser representado abaixo pela adaptacao esquematica (figura 2) a compilacao

feita por Nadler e Lawler (1983 apud Vasconcelos, 2001).
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Figura 2: Enfoques da Qualidade de Vida no Trabalho desde a década de 1950

1972/1975 - Método
Abordagens, métodos e
técnicas —foco na melhoria
do ambiente do trabalho e da

produtividade

1979/1982 - Tudo
Panacéia contra a competicéo
estrangeira, problemas de qualidade,
baixas taxas de produtividade,
gueixas e outros problemas
organizacionais

1959/1972 — Variavel
Foco na reacéo do
individuo no trabalho

— 1950 e 1960

1969/1974 - Abordagem
Foco no individuo antes
do resultado
organizacional

Da década de 1980 ao Futuro -

1975/1980 — Movimento NADA

Declaragéao ideolégica sobre a

natureza do trabalho e as
relag6es dos trabalhadores
com a organizagao

Caso alguns projetos de QVT
fracassem no futuro, néo
passariam de modismo
passageiro.

Contudo, como esta compilacao de Nadler e Lawler data da década de 1980,
talvez fosse possivel arriscar uma atualizagdao nos ultimos 20 anos. Claro que
sempre vem a tona a questdao do modismo que é o foco colocado como “futuro”
para esses autores, porém os contextos mudam. Talvez eles quisessem dizer da
justificativa das empresas para nao implantar os projetos ou para desqualificar a
abordagem, tendo em vista os interesses primeiros de lucratividade. Se assim foi,
num exercicio de futurologia, provavelmente intuiram que ndao haveria solucdo a
médio/longo prazo para as incoeréncias nos contextos produtivos sob o regime

capitalista.

Pensando ainda sob a perspectiva histérica, Goulart e Sampaio (2004)
colocam que, no passado, o termo Qualidade de Vida no Trabalho representava a
busca por melhorar a satisfacdo do trabalhador e a tentativa de reducao do mal-
estar e do excessivo esforco fisico no trabalho. Ja a escola de Relacbes Humanas ao
se preocupar com os aspectos psicossociais do trabalho, identifica-se com a QVT
oferecendo diversas contribuicobes como os estudos de Elton Mayo sobre a
importancia das relacbes de trabalho; Maslow e Herzberg sobre a motivacao

humana e Kurt Lewin com seus estudos envolvendo dinamicas de grupo.
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Goulart e Sampaio abordam, inclusive, a complexidade encontrada nos
ambientes organizacionais que sao intensificadas pelas grandes transformacodes
tecnologicas e produtivas, causando maior desumanizacdao do trabalho. Somado a
isso, as novas exigéncias advindas dos clientes, sobretudo no que se refere a
servicos, também colaboram para o aumento dessa complexidade como veremos

adiante.

O grande desenvolvimento do assunto ocorreu por volta da década de 1970,
principalmente devido a criacdo dos centros de estudo de QVT nos Estados Unidos e
a influéncia recebida pelos modelos gerenciais japoneses objetivando a satisfacao
do trabalhador (HUSE; CUMMINGS, 1985 e NADLER e cols, 1983 apud GOULART,
SAMPAIO, 2004). Trata-se de um movimento que se espalha por varios paises

desenvolvidos e em alguns em fase de desenvolvimento, como é o caso do Brasil.

Um nome sempre lembrado em qualquer trabalho cientifico sobre o tema de
QVT é o de Walton (1973). Esse autor apresenta oito categorias conceituais, por
meio das quais a QVT pode ser conduzida e avaliada num contexto organizacional,
quais sejam: 1) Compensacdo Justa e Adequada: formas de compensacdo
adequada do esforco empregado pelo trabalhador; 2) Condicées de trabalho
sauddveis e seguras: relacionadas a satisfacdo das necessidades basicas do ser
humano; 3) Uso e desenvolvimento de capacidades: oferecer ao trabalhador
oportunidades que favorecam o uso de diversas habilidades, com autonomia e
participacdo; 4) Oportunidade de crescimento e seguranca: possibilidade de
ascensao na carreira; 5) Integracdo social nas organizacdes. valorizam a auto-
estima, a aceitacdo, a afiliacdo, o reconhecimento e a auto-realizacio do
trabalhador; 6) Constitucionalismo: realca os direitos dos trabalhadores; 7)
Trabalho e espaco total de vida: estabelece uma ponte entre a vida no trabalho e
fora dele; e 8) Relevidncia social da vida no trabalho: aspectos da empresa que
asseguram elementos relacionados a auto-estima do trabalhador. Embora Walton
sirva como referéncia para varios trabalhos, sua linguagem parece lembrar em

alguns momentos a administracao cientifica taylorista.

Com o passar dos anos, varias foram as posicoes sobre o tema e todas
oscilavam sobre diversas dimensdes dessa relacio do homem com seu trabalho,
inserido num contexto de producdo. Macédo e cols (2004) fazem uma retrospectiva

e nos mostram as principais abordagens sobre a QVT nos dois paragrafos a seguir.
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Para Hackman e Oldham existem trés estados psicolégicos criticos para a
determinacao da motivacdo e da satisfacdo de um individuo no trabalho: 1) a
significancia percebida; 2) a responsabilidade percebida:; e 3) o conhecimento de
resultados. Ja William Westley relaciona a QVT com a organizacao do trabalho,
apresentando uma avaliacdo critica sobre as praticas advindas do modelo
capitalista. Para Werther e Davis a QVT esta associada a um programa de cargos e

carreira construido com equidade e bem conduzido na organizacao.

Nadler e Lawler consideraram a resolucdo de problemas envolvendo membros
da organizacdo em diferentes niveis, a reestruturacdo da natureza basica do
trabalho, a inovacao do sistema de recompensas e a melhoria no ambiente de
trabalho como impulsionadores da QVT. Huse e Cummings colocaram que a QVT
constitui uma forma de pensamento envolvendo pessoas, trabalho e organizacao,
na qual se destacam dois aspectos: a preocupacdao com o bem-estar do trabalhador
e com a eficicia organizacional e também a participacdo do trabalhador nas
decisdes e problemas do trabalho. Ja quase entrando na década de 1990, Siqueira e
Coleta observam como fatores determinantes o proprio trabalho, as relacoes

interpessoais, a politica de recursos humanos e a empresa.

A difusdo do conceito na atualidade e a implantacao de programas ou acdes
denominadas de Qualidade de Vida no Trabalho devem-se, entre outras coisas, a
percepcao de que algo precisa ser feito. Sob o ponto de vista organizacional a
relacdo continua sendo direta com o aumento da produtividade e a lucratividade
(SCHMITT, 2003; FERREIRA, 2006a) e, embora esses contextos acabem por
potencializar ansiedades, medo e estresse (LIMONGI-FRANCA, 2003), as acoes
desenvolvidas pelas empresas exercem somente influéncia na camada bioldgica, ou
seja, sdo voltadas para a saude, alimentacado, entre outros, com foco assistencialista
(FERREIRA, 2006a). Para Limongi-Franca (2001) QVT corresponde a percepcao de
bem-estar que o trabalhador tem em seu ambiente de trabalho, com vistas as
diversas dimensdes a ele concernentes e, inclusive, a atribuicio de sentido e

significado ao trabalho.

Talvez um dos grandes problemas no sucesso e implantacdao de programas
voltados a QVT seja a inobservancia das questées contextuais que a cercam
(MEDEIROS, 2002). Por vezes, a falta de postura critica frente aos acontecimentos do

contexto externo, da realidade do mercado onde a empresa atua e das proéprias

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 26



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

caracteristicas da organizacao, pode influenciar de maneira negativa nas iniciativas
de QVT.

Existe grande resisténcia em se perceber e se agir sobre as causas dos
adoecimentos e das demais vivéncias de mal-estar no trabalho. A atuacao preventiva
é deixada de lado, pois, em geral significa rever toda a l6gica do trabalho e as
condicdes do contexto.

Ha muitas idéias e poucas convergéncias conceituais em termos de QVT,
talvez isso ocorra pela diversidade de visdes das varias areas de conhecimento que

sdo envolvidas e requeridas de forma interdisciplinar.

As varias visoes que sao encontradas na histéoria da QVT, assim como
algumas na atualidade, acabam sendo reducionistas em seu conceito e aplicacao,
principalmente por ndo conseguirem abordar diversas dimensdes e interesses.
Como ja foi colocado quando falamos da Ergonomia da Atividade, o bem-estar, a
eficiéncia e a eficacia caminham juntos de maneira indissociavel, pois significa uma

questao de sobrevivéncia saudavel a todos os atores envolvidos.

Dessa forma, acredita-se que a utilizacdo dos conceitos da Ergonomia da
Atividade de Ferreira (2003), na concepcdao de um modelo conexo de Qualidade de
Vida no Trabalho, tenda a proporcionar a possibilidade de atuar de forma preventiva
nas situacoes. Quem sabe assim, as acdes de cunho puramente assistencialistas,

como as salas de “descompressao”, nao sejam mais necessarias.

Pensando na atuacao com foco preventivo, neste trabalho sera utilizada a
abordagem teodrica de Mendes e Ferreira (2004) que entende a Qualidade de Vida no

Trabalho como:

Um produto de acées individuais e coletivas que buscam instaurar nas
organizacées um contexto de producdo de bens e servicos no qual as
condicoes, a organizacdo e as relacbes sociais de trabalho sdo fontes
predominantes de bem-estar para seus protagonistas no exercicio de suas
tarefas. (p. 03).

De acordo com Ferreira (2006a) a Qualidade de Vida no Trabalho engloba
duas perspectivas que atuam de forma interdependente, quais sejam: a) Para a
organizacdo: QVT é um preceito de gestdo organizacional que se expressa por um
conjunto de normas, diretrizes e praticas no ambito das condicdes, da organizacao
e das relacoes socio-profissionais de trabalho que visa a promocao do bem-estar
individual e coletivo, o desenvolvimento pessoal dos trabalhadores e o exercicio da

cidadania organizacional nos ambientes de trabalho; e b) Para o trabalhador: QVT
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se expressa por meio das representacdes globais que estes constroem sobre o
contexto de producdao no qual estao inseridos, indicando o predominio de vivéncias
de bem-estar no trabalho, de reconhecimento institucional e coletivo, de
possibilidade de crescimento profissional e de respeito as caracteristicas
individuais.

Em verdade, a abordagem de Mendes e Ferreira nao pretende ser totalmente
contraria as acoes assistencialistas encontradas até o momento, entretanto elas
demonstram ser insuficientes e agem no sintoma e nao nas causas dos problemas.
Contudo, Ferreira (2006a) coloca que boa parte dessas acdOes traz nas suas
entrelinhas um carater ideolégico de seducdo de forma a garantir ou aumentar a

produtividade dos trabalhadores.

Sendo assim, a presente proposta de Mendes e Ferreira coloca o foco da QVT
na remocdo dos problemas geradores de mal-estar nos contextos de producao,
atuando nas condicbes, na organizacdo e nas relacdes socio-profissionais de
trabalho, considerando a QVT como responsabilidade de todos os atores envolvidos.
A abordagem articula conceitos ja abordados neste capitulo, item 2 - Ergonomia da

Atividade, pag. 21, e podera ser visualizada por meio da figura 3.

Figura 3 - Modelo Tedrico de Qualidade de Vida no Trabalho de Mendes
e Ferreira (2004)

Cultura
Organizacional
Contexto de Produgiio de I Fracasso Indicadores
Bens e Servigos - CPBS Negativos e
S Custo / .
Organizagao Humano Qualidade
do Trabalho do de Vida no
| Trabalho Estratégias Trabalho
Condigdes de (QVT)
de Trabalho Vivéncias Mediagao
| de Bem-
Relagdes L -
- [ s Mal-estar Bem Aestar
Socioprofissionais Eficiencia
Sucesso | | Eficacia

O presente esquema pode ser facilmente compreendido, acompanhando a
l6gica ja aprendida por meio dos conceitos fundamentais da Ergonomia de Ferreira
e Mendes (2003). Todo Contexto de Producdao de Bens e Servicos esta imerso em

uma cultura organizacional que permeia as visbes e acbdes desse contexto.
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Compreendé-lo em suas 3 dimensdes (condicbes do trabalho, organizacao do
trabalho e relacdes socio-profissionais), facilitara a identificacdo das situacoes
vivenciadas pelo trabalhador que geram um dispéndio de energia (Custo Humano no

Trabalho - CHT - aqui adaptado para Custo Humano da Atividade).

Assim, a intensidade desse Custo Humano pode gerar vivéncias de mal-estar
no trabalho e, para diminuir o impacto provocado, surgem as estratégias de
mediacdao objetivando reduzir essas vivéncias negativas. Contudo, se as estratégias
falham, aumentam os riscos de incidéncia de indicadores negativos, tais como o
adoecimento, afastamentos, rotatividade, etc. Assim, a Qualidade de Vida no
Trabalho pode ser obtida quando ha éxito na utilizacao das estratégias que levam a
preponderancia de vivéncias de bem-estar, além da promocao da eficiéncia e

eficacia organizacional.

Com esse modelo, entende-se que sera possivel analisar os dados de

pesquisa e chegar a uma conclusao sobre os elementos comprometedores da

Qualidade de Vida no Trabalho no contexto de servicos hoteleiros. Acredita-se

também que ele facilitara na elaboracao das eventuais sugestdes preventivas.

Antes de conhecermos, no capitulo destinado aos Resultados e Discussao, o
Contexto de Servicos Hoteleiros, objeto dessa pesquisa, cabe antes compreender
como funciona a légica desse segmento do mercado e suas exigéncias, de modo a

formar um cendrio mental do contexto no qual a realidade estudada se insere.

4 - Caracteristicas do Setor de Servicos e especificidades da hotelaria

Fora as questdoes da reestruturacao produtiva que, principalmente por meio
de novas tecnologias, fez desaparecer varios empregos na industria, nos deparamos
com outro tipo de paradigma associado a passagem desses empregos da industria
para servicos. Como num movimento ideoldgico, a “compensacao” para essa troca
surge na possibilidade de incineracao das principais idéias tayloristas, coligando o
beneficio da mudanca com a possibilidade de migracao do trabalho repetitivo para o
trabalho criativo. Porém, Salerno (2001) mostra-se critico em relacio a essa
ideologia, visto que boa parte dos servicos executados lembra muito de perto uma
linha de producao com padronizac¢des rigidas como, por exemplo, as atividades de

teleatendimento como se pode conferir no trabalho de Veras (2005).
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Na atualidade, o setor de servicos ocupa posicao relevante na economia
mundial e em nosso pais, sendo o principal meio de ocupacao de trabalhadores e
geracdo de riquezas, o que se reflete diretamente no PIB (CORREA; CAON, 2002).
Porém, é importante considerar que se trata de um segmento bastante diversificado,

onde se enquadram diversos tipos de atividade.

A maior parte dos servicos prestados atende muito de perto as expectativas e
desejos de quem o recebe (cliente/usuario). Este que recebe tem seus critérios (as
vezes bastante subjetivos) de avaliacdo da qualidade do servico prestado. Zarifian
(2001) apresenta 4 fatores como base para essa avaliacdo, quais sejam: a) Utilidade
- 0 quanto agregara de valor a ele mesmo; b) Justica - relativa a consciéncia do
direito (normalmente ligada a servicos publicos); ¢) Solidariedade - atinente a

cooperacao e ajuda mutua; e d) Estética - o quanto aquele servico “toca” a pessoa.

Com base nessas avaliagbes, as empresas mais profissionalizadas buscam
estabelecer a sua forma de trabalhar e criar seus diferenciais. No segmento
hoteleiro que é o nosso foco de estudo, observamos, num movimento de idas e
vindas, a busca desses diferenciais baseada no atendimento pessoal. Diz-se idas e
vindas basicamente porque ao mesmo tempo em que incentiva a pratica da
hospitalidade (por principio natural do ser humano), padroniza-se o atendimento

para garantir o seu (empresa) modo de atender.

Antes de abordar a hotelaria especificamente, compreende-se que o0s
conceitos de Turismo, Hospitalidade e Hospedagem se entrelacam de tal sorte
gque no senso comum as confusGes sobre o assunto sejam corriqueiras e na
literatura as posicoes se apresentem diversas, notadamente no que concerne a
hospitalidade. Entendamos, entdo, que a relacao entre os trés elementos se da de

forma sinérgica e quase que indissociavel.

Para mais bem entender o tema, viajar-se-a por uma estrada que leve a
elucidacao dos conceitos de Turismo, Hospitalidade e Hospedagem, de forma a
compreender as suas correlacoes e complementaridades. Importante se faz situar o
assunto em seu contexto, sendo assim far-se-a também um “cruzeiro” por alguns
acontecimentos socio-histoéricos no mundo (origens), no Brasil e no Distrito Federal

que influenciaram e influenciam o segmento.

A seguir procuraremos clarear as questdes relativas a gestao das pessoas em
hotelaria e conheceremos um pouco da profissao de Camareira, que é objeto de

analise deste estudo.
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4.1 - Turismo

De acordo com Campos e Goncalves (1998) turismo é a “atividade que
envolve o deslocamento temporario de pessoas para outra regido, pais ou
continente, visando a satisfacdo de necessidades outras que nao o exercicio de uma
funcdo remunerada” (p.10). Em outras palavras, para efeitos sécio-demograficos,
entendamos aqui que quem viaja a trabalho para participar de reunides, congressos,
treinamentos, etc, também é encarado como turista, mas o palestrante, o instrutor

do treinamento ou afins nao.

Existem diversas motivacdes para o turismo. Segundo Campos e Gongalves
(1998) podemos classifica-las como: a) recreativa ou de lazer (necessidade de
relaxar do cansaco fisico e das tensdes provenientes do trabalho e da vida
cotidiana); b) cultural (interesse em manter contato com outros povos e outras
culturas); c) de saude (visam conseguir beneficios para a sadude - ex: estancias
hidrominerais); d) religiosa (busca por locais misticos ou que envolvam fé e
sentimentos de caridade); e) esportiva (prazer provocado pela pratica de atividades
esportivas - ex: pescarias); e f) de eventos (participacdo de reunides ou eventos
cientificos, profissionais ou politicos). Boullén e cols (2004) assinalam que o turismo
é “um fendmeno social que nasceu e cresceu espontaneamente impulsionado pela
atividade privada, que encontrou na prestacao de servicos uma forma lucrativa de

ampliar seu campo de atuacao” (p. 66).

Dada as exigéncias do mercado turistico, o turismo tornou-se sofisticado,
vindo a movimentar bilhdes de doélares por ano além de envolver milhares de
pessoas ho mundo todo (CAMPOS; GONCALVES, 1998). O crescimento do setor tem
sido alvo de interesse principalmente porque em alguns lugares chega a superar
outras atividades produtivas tradicionais (BOULLON e cols, 2004). De acordo com
Ferraresi (2006, p.123) “No mundo, a movimentacao financeira desenvolvida pela
industria do turismo, em numeros, perde apenas para a industria bélica, superando
até mesmo o sistema financeiro internacional”. Trata-se, portanto, de uma grande
oportunidade de geracao de emprego e renda (KANNI, 2006; HAZIN e cols, 2000;
CAMPOS; GONCALVES,1998).

Além da criacdo de empregos e renda que por si sO ja atribui prestigio ao
governo que o incentiva, ele (o governo) também entendeu que este é um grande
fildo de arrecadacdo de impostos. Com isso, foram constituidos varios o6rgaos

publicos em diversas esferas, porém eles pouco se falam e nao trabalham de forma
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integrada (CAMPOS; GONCALVES, 1998). Para Boullén e cols (2004) se faz necessaria
uma melhor estruturacdo da rede oficial que hoje se encontra dispersa e que seja

capaz de realmente apoiar o setor.

Importante também é a visdao de turismo sustentavel que significa, segundo
Ferreira e Pompéia (1999, p. 218), “Um turismo que atenda as necessidades reais de
lazer de quem o busca e que leve crescimento e bem-estar a populacao dos locais

onde se realiza”. Em outras palavras, deve haver beneficios para todos.

O sucesso do setor depende consideravelmente do equilibrio entre oferta® e a
demanda, para dar rentabilidade ao investidor e garantir a sobrevivéncia da
comunidade que mantém esta atividade como fonte de renda. Se houver
planejamento, a situacao tende a abrandar-se, entretanto, o setor é sensivel a
situacao sociopolitica e outros elementos do ambiente externo, o que pode, apesar
do planejamento, comprometer o bem-estar da comunidade envolvida (CAMPOS;
GONCALVES, 1998).

Para Boullon e cols (2004), o sistema turistico esta em crise nos paises latino-
americanos em funcdo, principalmente, de uma “atitude alienante e desumanizada

com relacdo as suas possibilidades” (p. 9) e acrescenta:

(...) os empresdrios que vivem do turismo administram seu negoécio com o
critério de maximizacdo de lucros, sem questionar os métodos que
empregam, Ssempre que estes estejam contra a lei. Ou seja, eles ndo se
preocupam com as conotac¢des sociais do que fazem e nem com o efeito
psicoldgico que possam ter em seus clientes as viagens que organizam
(p.97).

Se assim €, podemos imaginar que talvez (ou provavelmente) haja efeitos

negativos também ao trabalhador do segmento.

4.2 - Hospitalidade

Por todos os cantos do pais sempre ouvimos dizer que o brasileiro é
hospitaleiro, que nio ha no mundo povo mais cordial e alegre (PIRES, 2001). E como
se a genética nos privilegiasse com este dom, indistintamente, ou se cada novo
imigrante que aqui pisasse recebesse uma carga energética que o transformasse
num auténtico ser dotado de grande competéncia hospitaleira. Talvez esta

caracteristica seja acentuada pelo tal “jeitinho brasileiro” que, segundo Torres (1973

2Divide-se aqui entre oferta natural (clima, configuragéo fisica, flora, fauna,etc) e oferta artificial (bense
aconteci mentos representativos dos aspectos historicos, culturais e religiosos).
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apud BARBOSA, 2006), pode ter relacao com a capacidade de adaptacao a situacoes
inesperadas e dificeis. Verdade ou nao, fato é que essa idéia acaba sendo difundida
largamente principalmente pela imprensa e pelos demais meios de comunicacao,
CcoOmo um mecanismo para atrair turistas e, conseqiientemente, gerar emprego e

renda.

Conforme nos contempla Pires (2001), dados da histéria de nosso pais
contam que viajantes do século XIX surpreendiam-se com a hospitalidade brasileira.
Porém, o conceito aqui se aproxima mais do de cordialidade, o que nao abrange
apenas sentimentos positivos. Pode-se ser cordial, igualmente na inimizade, visto
que estes sentimentos nascem do coracdo e se expressam de um fundo emotivo e
transbordante. De acordo com Dias (2002):

(...) hospitalidade provem da palavra latina hospitalitas-atis e traduz-se

como: o ato de acolher, hospedar; a qualidade do hospitaleiro; boa

acolhida; recepcdo; tratamento afdvel; cortés, amabilidade; gentileza (p.
98).

Ser hospitaleiro é encarado por muitos como uma virtude, inclusive na Biblia
a hospitalidade surge quase como uma obrigacdo continua do ser, atribui-se aos
gestos de recepcao e hospitalidade, muitas vezes sem a contrapartida do
pagamento, uma aura divina (Dias, 2002).

Talvez por estas razdes, encontramos a questao da hospitalidade atrelada a
algumas ordens religiosas. Varios mosteiros cultuam as regras originais de
hospitalidade e acabam por se transformar em hotéis e pousadas (CAMARGO,
2002). De acordo com Abreu (2003), embora antigamente a hospitalidade estivesse
muito relacionada a caridade, na atualidade é mais encarada como um servico

publico ou comercial.

Camargo (2003) define hospitalidade como “um ato humano, exercido em
contexto doméstico, publico ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat” (p.19). Ja Abreu
(2003), a vé como “um atributo ou uma caracteristica que permite aos individuos de
familias e lugares diferentes se relacionar socialmente, se alojar e se prestar
servicos reciprocamente.” (p. 29) A hospitalidade acaba assumindo o papel de
precursor da inclusao, pois, por principio, ata o individuo ao coletivo (MATHEUS,
2002).
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Para Cruz (2002), segundo a sua natureza, a hospitalidade é um fenémeno: a)
Sociocultural: O ato de acolher um visitante é um ato social, culturalmente
construido, podendo ser voluntario ou involuntario; b) Profissional: HA uma
hospitalidade treinada e planejada, que a principio se contrapde a uma
hospitalidade voluntaria. Aqui se inserem os hotéis e restaurantes; c) Politico:
abrangem as politicas publicas, que objetivam organizar o setor bem como
maximizar seus beneficios; e d) Espacial: A hospitalidade pode ser abordada nos

espacos urbano ou rural.

Do ponto de vista cientifico, a hospitalidade é estudada num esforco
interdisciplinar de compreensdao da complexidade do tema, tendo em vista a
diversidade de elementos que a compode. Consideram-se aqui as perspectivas de
analise nos campos da sociologia, da antropologia, da geografia, da arquitetura, da

psicologia, entre outros (CRUZ, 2002).

A hospitalidade é bastante confundida com hospedagem, pois ambas
estiveram sempre muito interligadas. Contudo, hospitalidade ndao se restringe a
oferta de abrigo e alimento, ela abrange todas as dimensdes do ato de acolher com
vistas ao bem-estar do héspede (CRUZ, 2002). Sao experiéncias sentidas por esses
hospedes nas relacbes que estes estabelecem com todos os individuos no local
onde estdo, sejam eles locais ou hdspedes como ele (DIAS, 2002).

Essa relacdo social influenciada pela cultura e educacdao dos envolvidos pode
ser compreendida como mecanismo de construcdo da identidade (MATHEUS, 2002),
onde os anfitribes e os héspedes modificam-se por meio de relacdes
transformadoras (GRINOVER, 2002). Entretanto, Grinover assinala que nem em todos
0Ss ambientes as pessoas estdo buscando a construcdao da identidade, ao contrario,
em alguns estabelecimentos (restaurante de estrada, supermercados, etc.) procuram
o direito ao seu anonimato, e acrescenta: “A hospitalidade urbana repousa mais
sobre o direito a tranqlilidade e ao anonimato que sobre o direito ao

reconhecimento e a identidade” (p. 33).
Matheus (2002) caracteriza o papel das cidades no desafio da hospitalidade:

A cidade sempre foi um lugar de liberdade, comunicacdo, criatividade e
progresso. Para que continuem a desempenhar esse papel, as cidades
devem ser capazes de receber e integrar seus moradores, sejam eles
tempordrios ou ndo, desenvolvendo sentimentos de identidade, orgulho e
cidadania, garantindo assim o bem-estar social, apoiado na sequranca, na
integracdo social, no desenvolvimento do emprego e no acesso diversificado
a bens culturais e econémicos. (p. 57)
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Grinover (2002) contribui com esta idéia enfatizando a importancia de
“promover a hospitalidade ambientalmente sustentavel, economicamente viavel e
socialmente justa, tendo como suporte a dinamica local e o planejamento

participativo” (p. 37).

A forma como uma organizacao se estrutura e se comunica para prestar a
hospitalidade influenciara diretamente na distincdo do seu atendimento, onde a
estrutura e a comunicacao perfazem a identidade da organizacdo, refletindo na
imagem que o hospede tera dela (ABREU, 2003). Porém, ndao ha como as
organizacdes se transformarem em maquinas de hospitalidade e conseguir a
dinamica necessaria na gestao estratégica dos sistemas de hospitalidade, pois o
fator humano faz a real diferenca (ABREU, 2003).

Para Baptista (2002), “ndao ha hospitalidade convencional ou artificial,
reduzida a um ritual de comércio e falsa cortesia, mas uma hospitalidade ancorada
no carinho e na sensibilidade que s6 podem ser dados por outra pessoa” (p. 162).
Dessa forma, entendemos que a hospitalidade somente existe, de fato, quando os
valores e demais caracteristicas individuais sao compativeis e exista a predisposicao
em partilhar esses principios. Camargo (2003) acrescenta que para autores como
Serres e Darrida, Anne Gotman, a equipe de Alain Montandon, a hospitalidade
comercial ndo existe enquanto hospitalidade de fato, pois esta é baseada na troca

de servico por dinheiro e nao no dom humano.

As cadeias internacionais de hotelaria criaram um modo de hospitalidade
préprios, um estilo e uma tradicao inventados. Por serem estilos artificiais, levam os
hospedes a “nao-lugares”, ou seja, apresentam uma hospitalidade desprovida de
sentimento (CAMARGO, 2003).

Embora alguns repreendam os defensores da hospitalidade em

empreendimentos comerciais, Montandon (2003) pondera:

(...) a utilizacdo comercial do termo indica, em todo caso, como a
hospitalidade permanece uma marca, uma perspectiva e um horizonte para
a interacdo bem-sucedida entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou
simples estrangeiros com as mdos estendidas. (p. 142)

Se levarmos em conta que os fundamentos basicos da hospitalidade se
alicercam nas atitudes naturais do ser humano de acolhimento e ocupacdao do bem-
estar do outro, torna-se ainda mais relevante analisar as acdes praticadas em
relacdo aos trabalhadores que atuam em segmentos correlatos. Se comercialmente a

hospitalidade é “fabricada” para atender ao héspede, é possivel que, da mesma
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forma, a relacao entre trabalhador-empresa também contenha tenha componentes

dos “ndo-lugares” acima citados.

4.3 - Meios de Hospedagem

Quando pensamos em hospedagem, rapidamente vem a nossa mente a
associacdo direta com estabelecimentos relativos a hotelaria, entretanto, no fundo
sabemos que esta ndo é a Unica forma de hospedagem. Quando vamos a outras
localidades onde temos parentes ou amigos e somos abrigados por eles, também
estamos “hospedados”. Portanto, o conceito é mais abrangente e os meios de

hospedagem diversos.

Os hotéis sao constituintes do que é designado como hospedagem comercial.
De acordo com Dias (2002), algumas publicacdes recentes definem essa industria
como aquela que fornece comida e/ou bebida e/ou acomodacao fora do lar ou em
um contexto de servicos. Interessante que, muitas vezes o conceito acentua a
tentativa de fazer com que o hospede se sinta confortavel como se estivesse “em
casa”, contudo, normalmente, ele tem a expectativa de encontrar “algo mais” do que
tem em seu lar WADA, 2003).

Wada (2003) afirma que, embora o campo seja vasto, & muito alto o nivel de
desconhecimento sobre a real demanda, assim como acerca dos trabalhadores neste
segmento. Vamos, entdo, conhecer algumas particularidades sobre a hospedagem
comercial que dara base para a compreensao do tipo de contexto de servicos

abordado neste estudo.

4.4 - Hospedagem comercial: Hotéis e suas especificidades

A palavra hétel tem sua origem na Franca, porém na época era sinébnimo de
edificios, publicos ou privados suntuosos e imponentes. Posteriormente passou a
indicar os estabelecimentos que alugavam quartos. De alguma forma, “a idéia de
hotel sempre esteve ligada ao luxo e ao conforto, distinguindo-se, entdo, dos
demais meios de hospedagem” (DIAS, 2002, p. 100).

O hotel é considerado um equipamento turistico, “que sao construcdées que
permitem a prestacao de servicos especificos” (CAMPOS; GONCALVES, 1998, p. 69).
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Para Ascanio (2003), trata-se de uma “empresa comercial que vende ao visitante
bens e servicos” (p. 60). Dessa forma, a colocacao de Kanni (2006) de que hotéis
ndao sao s6 meios de hospedagem ganha forca. Eles acabam oferecendo varios
outros servicos e acesso a produtos que perfazem um conjunto de facilidades ao
hospede durante a sua estada. Os estilos, tamanhos, facilidades e finalidades dos

hotéis variam muito e atendem a uma gama diversificada de interesses.

A literatura apresenta varias formas e conteudos quanto a diferenciacdao dos
tipos de hotéis. Para efeito deste trabalho nos concentraremos em dois eixos

principais, baseados em Campos e Goncalves (1998):

Quanto a destinacao de seus servicos: a) Hotéis para executivos ou de
negécios: Normalmente de localizacdo urbana, oferecem salas de reuniao,
escrivaninhas, instalacdes para micro, entre outras facilidades de suporte
executivo e de lazer (piscina, fitness, etc) ; b) Hotéis de turismo e lazer:
Localizacdo urbana ou rural em regidoes detentoras de atracdes turisticas e/ou
ecolégicas e possuem area de lazer e social bastante farta (aqui se
enquadram os resorts, hotéis-fazenda e hotéis ecologicos); e c) Hotéis
mistos: Nao possuem uma classificacao clara, acabam recebendo héspedes
de destinacdo tanto turistica quanto de negécios e, em geral, sua estrutura é
mais simples.

Quanto a sua organizacao e administracao: a) Hotéis-residéncia: Tipo de
moradia com servicos hoteleiros - incluem-se apart hotéis e flats; b) Hotéis
time sharing: Constituido por hotéis clube ou independentes, “caracterizam-
se pela partilha entre os associados do tempo de permanéncia anual em suas
unidades” (p.92); c) Hotéis especiais: Destinado a pessoas ou grupos com
interesses ou caracteristicas especificas (por segmento da populacio -
criancas, terceira idade, etc.; ou por tema - ecologia, esporte, saude, etc.); e
d) Historicos: Funcionam em antigas construcdes, normalmente tombadas
pelo patrimdnio historico, embora tenha seus atrativos turisticos, é limitado
em termos de adaptacoes.

O cliente do hotel é chamado de hospede e assim o denominaremos no
transcorrer das analises desta pesquisa. Esta denominacdao é empregada
independentemente dos interesses e motivacdes que o levaram a hospedar-se
(KANNI, 2006).

Segundo Ascanio (2003), existe um valor estético e psicoldgico envolvido na
avaliacdo dos servicos do hotel por parte dos seus héspedes, em outras palavras, o
sucesso do empreendimento esta atrelado ao conforto oferecido e ao estilo de
atendimento (talvez a tal hospitalidade “fabricada”). O autor enaltece o carater
intangivel desse tipo de negdcio que acaba sendo baseado, principalmente, no

pessoal.
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Dentro desta perspectiva, podemos imaginar, no minimo, dois focos que se
manifestam complementares quanto a atuacdo dos trabalhadores no segmento. O
primeiro tem a ver diretamente com as questdoes da hospitalidade em relacao ao
cliente propriamente dita; e, o segundo, favorecendo a possibilidade de realizacao
profissional por meio da satisfacio em colocar a sua marca pessoal e ser
reconhecido por isso. “A cada contato com o cliente surgem os ‘momentos da
verdade’, em que comparecem (ou nao) tanto os fatores tangiveis quanto os
intangiveis, tanto os sociais quanto os estéticos ou ambientais” (DIAS, 2002, p.127).
Entretanto, na realidade, as idéias taylor-fordistas praticadas por alguns
empreendimentos podem impedir esta atuacdao natural e comprometer o resultado

para todos.

s

O segmento de hotelaria é muito influenciado por diversos elementos
contextuais, seja para o seu crescimento, seja para sua decadéncia (momentanea ou

definitiva). Segundo Petrocchi (2002), tais influenciadores sao:

(...) desempenho do sistema de turismo onde estd inserida, cendrios
socioeconémicos, as mudancas de tecnologia, regulamentacoes
governamentais, alteracdes nos precos dos insumos, a qualidade dos
servigos publicos da regido, disponibilidade de mdo de obra, preservacdo do
meio natural, existéncia de cultura associativa etc. (p.25)

Uma das grandes razdes para que haja certo descompasso no setor é o
crescimento desordenado da oferta, em razdao da insuficiéncia ou falta de
planejamento, notadamente nos grandes centros urbanos. Isso pode acarretar um
colapso nesse tipo de negédcio, levando em conta que acaba gerando um ciclo
vicioso determinado, em geral, por reducdo de custos em busca da sobrevivéncia do
empreendimento (BUTUHY, 2006).

Na pratica, o que se observa sdao acoes de reducao sem um planejamento
adequado, tendo como conseqiéncia a elevacio do numero de hoéspedes
insatisfeitos e, sob o ponto de vista dos trabalhadores, a elevacao dos indices de

desemprego ou a sobrecarga de trabalho aos “sobreviventes”.

Levando em conta que o contexto manifesta-se determinante dos cenarios de
um negobcio, adiante abordaremos a evolucdo da hotelaria com vistas aos

acontecimentos socio-histéricos relacionados.
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4.5 - O Contexto socio-historico da hotelaria

E dificil saber como comecar esta historia, visto que a civilizacdo tem poucos
registros oficiais antigos o suficiente para entender o principio das coisas, porém,
no que se refere a hospedagem comercial ou hotelaria, segundo Campos e
Gongalves (1998), alguns elementos nos levam aos jogos de Olimpia, as primeiras
Olimpiadas. Foi necessaria a construcdao de um tipo de balneario e hospedaria com
o objetivo de abrigar os visitantes da cidade para acompanhar as olimpiadas, pois o
evento levou muitas pessoas aquele lugar. A idéia é reforcada pelo fato de que na
época os meios de transporte nao percorriam mais que 60 km por dia e as pessoas

eram obrigadas a permanecerem longo periodo fora de casa sempre que viajavam.

O inicio do pensamento da hospedagem como atividade comercial, remonta
provavelmente de 1282 quando foi fundado em Florenca um grémio de

propriedades de pousadas (PIRES, 2001). Pelo que nos conta Pires:

(...) a revolucdo dos transportes, a complexidade social em todas as suas
varidveis, ocorrida com o fortalecimento das cidades e o prestigio da
economia urbana em expansdo, além da relativa paz, fizeram a base do
turismo moderno (p. 5).

Com os movimentos do século XX, surgiu um novo perfil de usudrio mais
apressado e exigente dos servicos de hotelaria e, para atender a esta demanda
emergente, desenvolveram-se os hotéis de rede ou cadeias hoteleiras, como nos
conta Dias (2002):

No inicio do século XX, até a 19 Guerra mundial (...) os EUA despontaram
como primeira poténcia industrial mundial. E esse desenvolvimento atingiu
(...) também a industria hoteleira, que passou a crescer rapidamente (...)
desde o inicio, a escola norte-americana de hotelaria teve como ponto forte
a preocupacdo com os equipamentos funcionais do servico e, mais
recentemente com os aspectos de management em especial - técnicas de
gestdo adaptadas aos conceitos da administracdo moderna -, enquanto que
a hotelaria tradicional européia tem-se ocupado especialmente com as
técnicas profissionais, (de cozinha, servico, recepcdo), primando pelo
atendimento pessoal ao hospede. (p.105)

E a nossa historia hoteleira tupiniquim tem la suas distincdes, sendo que boa
parte delas estao relacionadas a peculiaridades da colonizacao brasileira que
afastaram durante muito tempo as pessoas que aqui viviam das informacoes
culturais e estruturais da civilizacao européia como veremos a seguir. Vamos entrar
em nossa “caravela” e navegar no tempo, talvez quando voltarmos consigamos

pegar um aviao!

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 39



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

4.6 - Das caravelas aos boeings: Um Brasil que hospeda

Atualmente nosso parque hoteleiro é bastante diversificado e com tracos ja
perceptiveis de profissionalizacdo, o que nao quer dizer, necessariamente, atencao
a todos os atores envolvidos (adiante falaremos sobre os trabalhadores no
segmento). Entretanto, as origens foram bastante duras e tiveram suas bases em
alguns acontecimentos soécio-histéricos relevantes e que aqui associaremos ao

nosso assunto de interesse.

Nos primordios pouco podiamos oferecer, mas também nao tinhamos a quem
receber. A coroa sabia dos riscos em abrir a “cerca” para permitir a entrada de
estrangeiros, tinha medo que descobrissem as riquezas da nova colbnia, por isso,
as poucas pessoas que aqui chegavam limitavam-se a autoridades eclesiasticas
(PIRES, 2001).

O cenario alterou-se com a mudanca da familia real para o Brasil e a abertura
dos portos em 1808, além de uma questdao politica, significou o inicio da
internacionalizacdo. Pires conta que a vinda da familia real, juntamente com a
expansdo cafeeira levou fazendeiros a Europa o que os fez perceber o atraso local
nos meios de hospedagem e questdes culturais diversas. Com o passar dos tempos
a identificacdo de atracbes de um pais rico em sua natureza, também contribuiu
significativamente para o desenvolvimento do setor. Apareceram, entdo, pessoas

interessadas em enriquecer nessa atividade.

Como nem tudo sado flores, para ca vinham muitos exilados, os quais nao
chamariamos de viajantes (mas nao deixavam de ser héspedes). Portanto, para além
das belezas naturais, havia outras razbes para a vinda de pessoas ao Brasil.
Adicionalmente, alguns elementos relativos a estrutura, aos costumes e aspectos
sociais nao agradavam ao turista, especialmente a degradante situacao da

escravidao no pais.

Nas hospedarias afastadas tudo era improvisado e, como resultado dessas
improvisacoes, eles ndo tinham um funcionamento regular, fechavam quando nao
tinham comida, quando chegavam parentes (pois ocupavam as camas), etc. Na
época, era muito caro hospedar-se, além do critério subjetivo da aparéncia do

hospede para estabelecer o valor a ser pago (PIRES, 2001).

Culturalmente, ainda faltava tratar o conceito do “hospedar-se em hotel”,

pois, no final do século XIX, este ato significava imoralidade associada a
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promiscuidade. De acordo com Pires, essa forma de pensar era baseada em um
regime de recato, cheio de reservas e retraimento. Como resultado (ou como
premissa), nos hotéis s6 se hospedavam forasteiros, os quais ndo eram bem vistos
pela elite da regido. As pessoas consideradas importantes e dignas tinham seu lugar
e nao era nos hotéis. Para os moradores locais, o ato de hospedar imperadores,
magnatas itinerantes ou presidentes de provincia, significava a oportunidade de

estabelecer intimidade para obter beneficios pessoais.

Mas o tempo passa e a evolucdao chega aos poucos. Pires conta que no final
da década de 1830 os 11 hotéis da corte ja apresentavam seus diferenciais. A
prépria presenca imperial no Rio de Janeiro favorecia o desenvolvimento dos
empreendimentos. Sao Paulo, por outro lado, patinava no assunto e o0s

estabelecimentos eram ainda inferiores.

Dados da Associacdao Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH® também nos
revelam parte da histéria e demonstram momentos de idas e vindas da hotelaria
nacional, mas com um crescente rumo a profissionalizacdo. Por exemplo, na década
de 1940 temos o aparecimento dos hotéis cassino, cujas virtudes foram espalhadas
ao vento com a proibicdo dos jogos de azar por Getulio Vagas, em 1946. Foi o
momento de Sao Paulo despontar com seus projetos de verticalizacao hoteleira

dentro da malha urbana.

Na década de 1970 comecam a chegar as redes internacionais ao pais e nos
idos de 1980 os apart hotéis e flat services surgiram como alternativa viavel,
economicamente falando, em substituicdo aos hotéis de luxo que exigiam alto
investimento para empreender e manter. Ja a década de 1990 é caracterizada por

forte participacdo do capital estrangeiro no setor.

De acordo com pesquisa da Embratur em 2000, existiam no pais cerca de
18.000 meios de hospedagem, os quais empregariam diretamente 550.000
pessoas, sem considerar os indiretos (HAZIN e cols, 2000). Contudo, nem todos os
meios de hospedagem sdo oficiais. Adicionalmente, considerando apenas os dados
de seus associados, a ABIH projeta que em 2007 as 129 redes terao 966

empreendimentos em operacdo, sendo 642 hotéis e 324 flats.

3 www.abih.com.br
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4.7 - Do po ao tapete persa - Os primordios e as tendéncias da hotelaria na
“nova capital”

A historia da hotelaria em Brasilia se confunde com a prépria histéria da
construcdo, inauguracdao e desenvolvimento do Distrito Federal. Uma mistura de
privacdes, poeira, luxo, pobreza, alegrias, medos, decepcdes e conquistas. E a
historia da capital comeca de um sonho de um religioso, depois de um estadista, a

seguir de desbravadores e hoje se concretiza por meio de milhdes de pessoas.

Do sonho de Dom Bosco em 30/08/1883 até meados de 1955 quando um
goiano perguntou a Juscelino Kubitschek (JK) se ele iria mudar a capital, ao que ele
respondeu que “sim” (MENDES, 2006), muitas especulacdes acerca do local exato do
sonho foram feitas. O fato é que as interpretacdes reforcavam a idéia de que era

aqui neste solo a tal terra prometida. Verdade ou ndo, aqui estamos nos.

Embora muitos anos mais tarde JK assumisse que a pergunta do goiano o
teria pego de surpresa em plena campanha eleitoral e que, de fato, até aquele
momento ndo tinha a intencao de mudar a capital, ele comecou uma grande batalha
de incentivo para que as pessoas aceitassem viver no meio do cerrado, expostas as
maiores adversidades durante a construcao do tudo no nada, mas com a esperanca
de progresso principalmente financeiro e com os brios provocados pelo tamanho do

desafio.

Nessa labuta JK contou com varios aliados, principalmente Bernardo Saido
que saia pelas estradas de Goias e Triangulo Mineiro recrutando os “desbravadores”.
Para alguns, a experiéncia bandeirante significou a perda da propria vida.

Ironicamente, um grande exemplo foi o préprio Saidao (MENDES, 2006).

O desafio era tamanho que Israel Pinheiro fez uma promessa a Dom Bosco
em suas oracoes que, caso conseguisse concluir o trabalho a ele designado no
periodo de dois anos, os primeiros ferros e cimento que chegassem seriam
destinados a construcao de um templo em sua homenagem. Feito! A primeira obra
de alvenaria de Brasilia foi a Ermida de Dom Bosco, ponto turistico da cidade
(VASCONCELOS,1988).
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Figura 4 - Primeiros alojamentos de Brasilia

Comeca o primeiro desafio: onde
colocar essas pessoas que chegavam, onde
“hospedar™ O primeiro acampamento foi
apelidado de “Lonalandia” (figura 4) e ficava
onde hoje é a Candangolandia e fazia parte
do complexo da Cidade Livre*, hoje Nucleo
Bandeirante®. Este apelido (Lonalandia) foi

colocado porque os alojamentos eram

barracas de lona fornecidas pelo exército.

ARQUIVO PUBLICO DO DF

NOV.04.04.B.01 N° 94

CONTEUDO: VISTAS DA GIDADE

LOCAL: NUCLEO BANDEIRANTE-DF DATA: 30/09/1958
AUTOR: NAO IDENTIFICADO

Figura 5 - Hotel Brasilia: Primeiro hotel do
Distrito Federal

Posteriormente apareceram
outras construcdes em madeira®. Em
um més de existéncia a Cidade Livre
abrigada 5 edificacoes: um
restaurante, duas padarias, um
acougue e o Hotel Brasilia
(VASCONCELOS, 1988).

Fonte: Mendes (2006).

4 Como incentivo para abrir seus negdcios na regido, os empreendedores estariam livres de taxas e impostos de
gualquer natureza Por isso Cidade Livre (VASCONCELOS, 1988).

5 Os habitantes da regiZo ndo gostavam do codinome Cidade Livre porque acabou ganhando sentido pejorativo:
onde “tudo se podia’. O nome inicial do local no projeto era Nucleo Pioneiro, mas os moradores resolveram
adotar “Bandeirante”, em meméria a Juscelino que chamava os pioneiros de “bandeirantes do cerrado”
(VASCONCELOS, 1988).

® As construgdes eram feitas de madeira porque a Cidade Livre foi concebida para existir apenas por 4 anos, ou
sgja, até o término da construcdo de Brasilia. Seu caréter provisorio limitou as formas de edificagdes. Contudo,
ao final desses 4 anos (1960), o lugar ja abrigava 20.000 pessoas aproxi madamente e, como resultado de pressdo
popular, o Nucleo Bandeirante fora acoplado as cidades satélites do Distrito Federal em 1961.
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Depois de certo periodo, a regiao ja possuia 13 hotéis e pensdes, com
capacidade para até 380 pessoas (MENDES, 2006). Porém, alguns nao tinham
energia elétrica, outros agua, para outros faltavam instalacdes sanitdrias e ainda
outros nao possuiam nenhuma dessas coisas. A “hospitalidade” da época era aquela
no limite do possivel e atendia a engenheiros, técnicos, arquitetos e trabalhadores
bracais que se misturavam em meio ao p6 do cerrado (VASCONCELOS, 1988). Mas,
essa regido da Cidade Livre teve seu primeiro hotel de alvenaria somente em 1959 -
Hotel Guarapari’, construido pela Petrobras, juntamente com um restaurante e o

primeiro posto de combustiveis da empresad.

Como em tudo na histéria brasileira sempre tem a “casa grande e a senzala”,
as autoridades e outros visitantes futuros de Brasilia precisariam de um local
apropriado para hospedar-se. Os grandes empreendedores nao acreditavam muito
na nova capital, em funcao disso a Novacap® construiu varias edificacbes e as
ofereceu em arrendamento, como foi o caso do primeiro hotel oficial da cidade: o
Brasilia Palace Hotel (BPH)'".

Figura 6 - Brasilia Palace Hotel - Primeiro
hotel oficial de Brasilia

Fundado em 1957 o BPH (figura 6),
foi projetado por Oscar Niemeyer e ficava
ao lado do Palacio da Alvorada. Grande
exemplo da hospitalidade comercial da
época, abrigava diversos eventos
culturais, festas, bailes, cursos e outros.
Segundo Silva (1992), o BPH era o ponto
de encontro das familias da aristocracia

ARQUIVO PUBLICO DO DF

NOV.D.04.04.8.13 N° 1485 oy

CONTEUDO: BRASILIA PALACE HOTEL - FACHADA PRINCIPAL b I

LOCAL: BRASILIA-DF DATA: 30/08/1958 rasiliense.
AUTOR: MARIO FONTENELLE

De arquitetura imponente, teve seus anos de glamour e também seus
periodos de baixa ocupacdo, notadamente em funcdao de acontecimentos historicos

importantes. Silva conta que no hotel moravam muitos deputados quando o

" Funcionou até meados da década de 70, depois foi invadido por sem-teto. Embora hoje abandonado e ja
gmeagado de demolicdo, hAum prOJ eto de transformagao em museu.

9 em 10/10/06

Companh| a Urbanlzadora da Nova Capltal do Brasil.
10 http://www.vitruvius.com.br/institucional/inst125/inst125 02 _03.asp em 21/08/06
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congresso foi fechado e, claro, foram todos embora. Tempos depois, o hotel foi
ocupado por militares americanos durante um longo periodo; mas, por questdes

politicas, se retiraram do pais do dia para a noite.

O hotel empregava, em média, 150 trabalhadores e no periodo da alta
chegava a 170 ou 180. Os primeiros trabalhadores especializados vieram de outros
estados e até de outros paises. Segundo Silva (1992), houve uma “invasao de
cearenses” que aprenderam a profissao com os demais. Para os solteiros havia um
alojamento com capacidade para 100 pessoas, com os recursos basicos de pouso,
alimentacdo, lavanderia e entretenimento. Enquanto uns dormiam, outros
trabalhavam em escala de revezamento. Esse alojamento era dividido por setores,

conforme nos conta Silva:
Era dividido assim, por qualificacdo dos funciondrios, entdo morava uma
parte de, de pessoal mais baixo, morava mais gente nos apartamento,
conforme era mais graduado, morava em alojamento separado até chegar
nuns apartamentozinho pequeno, tipo um apartamento do hotel onde

morava o chefe de cozinha, morava o chefe da recepcdo, chefe do controle
e outros (p. 5)

Em pesquisa ao acervo do Arquivo Publico do Distrito Federal encontramos
um modelo de cracha de funcionario do BPH no qual constava a frase “solicitamos
gue sejam dispensadas ao portador todas as facilidades para o melhor desempenho
de suas funcdes”. Se de fato isso ocorria ndao sabemos, mas, na mesma pesquisa,
também foram encontradas reclamacoes de hospedes quanto a falta de enxoval em
seus quartos, assim como deficiéncias na limpeza e manutencdao. Seria este um

indicador de problemas nas condicdes de trabalho?

Havia muita rotatividade de pessoal. Como o BPH foi o primeiro, acabou
servindo como escola para o segmento na cidade. Assim que outros hotéis foram
abertos, as pessoas migravam em busca de melhores salarios, principalmente (Silva,
1992). Tendo em vista, inclusive, que as pessoas que para ca vieram tinham como

sonho a prosperidade, como traduz a fala abaixo ([] da autora):

Num dia cedo acordei e comprei o jornal, ld tava escrito que na capital
nova ia abrir o hotel mais luxuoso que a gente conhecia. Dai arrumei tudo
(...) morava em ‘Belzonte’ (...) e vim bora pra Brasilia (...) dai trabalhava no
Brasilia Palace de Auxiliar de Garcom, a gorjeta era boa, ‘viche’ (...) a
melhor coisa era isso 0 [fez sinal esfregando os dedos, representando
dinheiro]. Dai depois eu fui pro Hotel Nacional (...) por causa disso 6
[novamente], a gente ganhava muito dinheiro naquela época.'

11 Depoimento de um ex-garcon de hotéis, hoje com 92 anos, ainda morador de Brasilia. Entrevista concedida a
pesquisadora em agosto/2006.
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As décadas de 1960 e 1970 foram frondosas na disseminacdo de outros
hotéis no Distrito Federal, principalmente pela iniciativa de investidores locais em
sua maioria iniciantes neste segmento. Contudo, como acontece até os dias de hoje,
nao existiu um planejamento que cruzasse a demanda e a oferta. Muitos penaram,

inclusive o BPH que, além de tudo, foi destruido por um incéndio em 1978.

Aos poucos o mercado foi crescendo e se profissionalizando, chegaram os
flats e as redes internacionais com padroes de atendimento formalizados e
estruturas enxutas de trabalho. Recentemente, com a perspectiva de transformar
Brasilia em um icone de eventos nacionais e internacionais por meio da reforma e
ampliacdo do Centro de Convencbdes Ulisses Guimardes, varios foram os
investimentos, entretanto o atraso das obras causou um descompasso. De acordo
com o presidente da Associacao Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH'?, essas
lacunas no planejamento da demanda transformam a disseminada oportunidade de

criacdo de novos empregos em real desemprego.

Segundo os dados sobre hotéis afiliados a ABIH, o Distrito Federal ocupa o 9°
lugar no ranking brasileiro de oferta de apartamentos, contando com 6.299
acomodacgdes. Outros estao chegando e gerando outros empregos, ou desemprego,

como afirmou o Presidente da Associacao.

Uma pesquisa'® realizada em 2005 pelo Sebrae no Distrito Federal com 168
estabelecimentos hoteleiros, demonstra que a maioria dos hoéspedes é constituida
de brasileiros (90,1%), sendo que 70,6% se hospedam em razdao de viagem de
negoécios. Desses hotéis, 33,3% nao possuem treinamento para seus trabalhadores.
Conforme as respostas dos pesquisados, as grandes redes atuam com
padroniza¢cdes, mas elas podem ser nocivas, visto que o atendimento aparenta ser
frio e automatizado. Outro dado obtido nessa pesquisa € que, de acordo com as
representacoes dos respondentes, as redes hoteleiras empregam muito menos do
gue os outros hotéis regionais. Pode ser este um sinal das estruturas enxutas das

redes conforme ja foi dito anteriormente.

12 www.abih.com.br
13 Pesqui sa recuperadaem 11/07/2006

http://www.df .sebrae.com.br/Downl oads/desenvolvimento_setorial/hotel eiro/Pasta%20WEBDOWNL OAD/hotel
eiroweb.pdf
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4.8 - O trabalhador no segmento hoteleiro

Se fosse para colocar uma epigrafe aqui seria “Casa de ferreiro, espeto de
pau”, pois, ap6s revisao da literatura, percebemos que pouco se fala sobre as
questdes relativas aos trabalhadores sob o ponto de vista do bem-estar dos mesmos
no segmento hoteleiro que tanto apregoa o bem-estar do héspede. Essa constatacao
corrobora com as de Ayres e cols (2004) quando pesquisaram sobre a ocorréncia de

estudos em Qualidade de Vida no Trabalho no setor.

A maior parte dessa literatura, sob os “6culos” da administracao, ressalta a
pouca qualificacdo da “mao-de-obra” do setor que, segundo o que pregam, causa
problemas tanto de desempenho operacional, quanto no trato com o hédspede
(BUTLER; JONES, 2003). Resumindo, o foco é no cliente, na imagem e nos lucros

organizacionais.

A realidade brasileira mostra a pouca qualificacio dos trabalhadores neste
segmento, principalmente nos estados do Nordeste. Como consequéncia, o
emprego, neste caso, € encarado como bico por jovens iniciantes no mercado de
trabalho ou por outras pessoas moradoras de centros onde as opcdes de trabalho
sdao poucas. Em geral, a escolaridade desses trabalhadores na maior parte do pais
ndao passa do 1° grau, excetuam-se aqui os grandes centros urbanos. Para piorar,
ha casos no Nordeste, por exemplo, que o chamado horario flexivel acaba deixando
o profissional a disposicdo da empresa quase que integralmente (HAZIN e cols,
2000).

Curiosamente, a vontade dos trabalhadores em atuar em outros ramos
acontece mais acentuadamente nos hotéis de maior porte. Quanto maior o numero
de leitos a tendéncia também aumenta. Hazin e cols (2000) colocam que talvez haja
neste ambiente maior nivel de exigéncia aos trabalhadores, além de poucas

possibilidades de ascensao profissional.

A questao da hospitalidade (mesmo que fabricada) é enfatizada, com a
justificativa de que o tipo de servico oferecido é intangivel. Dessa forma, observa-se
foco relevante na forma de atender, tratar e encantar o cliente. Um dos
determinantes da qualidade é a atitude das pessoas que estdo a frente. Varias sao,
portanto, as caracteristicas observadas nos profissionais que atuam na hotelaria,
por exemplo: polidez, postura ética, humor, gestos, aparéncia, expressoes faciais,
tom de voz, sorriso, entre outros (PIMENTA, 2005). Ascanio (2003) assinala que
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todo funcionario é um vendedor e devera servir com eficiéncia, elegancia e

prudéncia.

Por outro lado, Flores (2002 apud PIMENTA, 2005), constata que muitos
empresarios ndo querem treinar seus funcionarios alegando sazonalidade e grande
concorréncia, que implicam rotatividade de pessoal. Pensando sob a perspectiva da
eficacia, isso afeta diretamente a sustentabilidade do negécio. Mesmo quando o
treinamento ocorre, o conteddo e a forma, em geral, ndo atendem a necessidade de

formacao completa dos profissionais, conforme denota HAZIN e cols (2000):

(...) o treinamento para esses cargos é improvisado pelos colegas mais
antigos ou pela chefia imediata, durante os primeiros dias de trabalho,
enquanto o funciondrio vai cumprindo as tarefas didrias. Ou seja, ele é
inserido na empresa sem a devida nocdo do seu papel, de quem é o hospede
e/ou turista e do que significa o turismo naquele contexto. (p. 29)

Normalmente, dependendo da empresa, os treinamentos focam ou aspectos
operacionais ou aspectos de hospitalidade, raramente sao contemplados em
conjunto. Para piorar, mais raro ainda sao os conteudos relativos a preservacao da

saude do trabalhador.

O quadro colocado e as exigéncias da funcao nos levam a questionar a
contrapartida (AYRES e cols, 2004), ou seja, se eu (trabalhador) devo estar pronto a
contribuir com as vivéncias de bem-estar do hdéspede, quem contribui com as

minhas?

Segundo Swarbrooke (2000 apud PIMENTA, 2005) uma das dimensdes do
turismo sustentavel aborda o tratamento dado pelos gestores e clientes aos
empregados - o qual deve contemplar justica e igualdade social. Miller (2003)
complementa: “em uma area de negocios que agrega importancia maxima a valores
emocionais, calor humano e sensibilidade situacional, tais qualidades deveriam ser

mais incentivadas e nutridas” (p. 72).

Petrocchi (2002) fala sobre a importancia em se estabelecer um clima
saudavel no trabalho atrelado a disseminacao de valores de cortesia e gentileza com
o hdéspede. Para o autor, “o administrador deve criar condicoes de trabalho para que
seus empregados produzam o maximo dentro das possibilidades de cada um”
(p.128). Infelizmente, na pratica, a colocacio de “produzir o maximo” nao
necessariamente esta dentro das possibilidades do trabalhador, ou ainda, pode

causar-lhe um desgaste progressivo danoso a sua saude fisica e mental.
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Até a legislacao que regula a atividade contém expressodes subjetivas que dao
margem a interpretacOes diversas e, obviamente, atende aos interesses de cada
organizacdao. Por exemplo, de acordo com Domingues e Balazina (2006), essa
legislacdo fala que o hotel deve manter o pessoal de servico em quantidade
suficiente para o exercicio da atividade, mas ndao determina critérios para esta
analise. Esse pode ser um dos fatores que facilita as empresas o abuso quanto as

reducdes de pessoal, causando sobrecarga de trabalho aos atuantes no segmento.

Aqui temos um grande paradoxo. O atendimento por parte das empresas as
necessidades humanas do trabalhador é esquecido ao mesmo tempo em que se
exige dele as habilidades também humanas de relacionamento e atendimento ao
outro como fator critico de sucesso do negocio. Nessa perspectiva, Hazin e cols
(2000) ponderam que se esta é “uma atividade cuja centralidade esta no homem,
faz-se necessaria a busca continua da satisfacdo de suas necessidades, do bem-
estar, no sentido de fazé-lo sentir-se pleno” (p. 53 ). Para complementar a idéia,
Pimenta (2005) adiciona um posicionamento que procura relacionar o bem-estar dos
trabalhadores aos resultados organizacionais dizendo que, na hospedagem (grifos

da pesquisadora):

a sutileza das emocdes e atitudes envolvidas(...) e a importdncia das

pessoas que fazem o atendimento potencializam-se. (...) Fazem-se
necessdrios um constante exercicio de recriacdo e uma atitude de

dinamismo diante do desafio de gerir pessoas, procurando garantir a

conseqlientemente, a qualidade de servicos. (p. 172)

Talvez o grande problema esteja situado justamente no foco excessivo nos
resultados que acabam colocando o trabalhador em segundo plano. Entretanto, esta
nao é uma prerrogativa (ou deveria dizer “mal”) apenas da industria hoteleira, pois o
fato também acontece em outros segmentos de mercado em nosso pais, para a

tristeza de uns e, porque ndao apontar, alegria de outros.

Essa pesquisa abordou este ambiente tao fascinante e ao mesmo tempo tao
carente de definicoes, politicas e procedimentos operacionais claros. Carente,
inclusive (e talvez mais acentuadamente), nas formas de conducdao de seus
trabalhadores, principalmente sob o ponto de vista da saude fisica e mental. Por
orientacdo da demanda inicial, focamos, na area de governanca, a andlise da
atividade de Camareira e, por essa razao, entraremos agora neste universo com o

objetivo de mais bem compreender as especificidades deste tipo de trabalho.
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4.9 - O Trabalho da Camareira: Seus sorrisos necessarios e suas dores
consequentes
Ao contrario do que a maioria das pessoas imagina, Camareira nao é sinénimo
de “arrumadora de camas”, pelo menos ndao somente. A etimologia da palavra nos
mostra que Camareira vem de Camara + eira. A palavra camara tem origem no latim

camera, originado do grego kamara.

Historicamente camara significava teto abobadado, bastante comum nas
construcdes dos antigos castelos, assim como retratam as assembléias politicas e
comerciais que ocorriam em ambientes com tetos com esta formatacao. Santo
Agostinho no século IV, provavelmente baseado nos quartos dos castelos com teto
abobadado, atribuiu ao termo o sentido de quarto (OLIVEIRA, 1998). Assim,
Camareira era aquela “servical encarregada da manutencao dos aposentos de uma
rainha, princesa ou outra mulher considerada importante, e de prestar a ela servicos
pessoais” '“. Para o presente estudo, tem o sentido de “aquela que atende héspedes,

passageiros etc. em seus aposentos e cuida da arrumacado destes” ™.

Pelo que ja pode ser percebido pela utilizacdo da palavra “Camareira”, este é
um universo predominantemente feminino pelo menos desde 1950, assim como o
ensino e a saude (ARAUJO e cols, 2004). Em pesquisa que data de 1998, cerca de
70% das Camareiras eram mulheres (BRUSCHINI; LOMBARDI, 2002). Quando
encontramos homens nessa funcao sao chamados de Arrumadores (se bem que

alguns hotéis intitulam as Camareiras de Arrumadoras).

Segundo Jibran (1974) e Davies (2001) a camareira tem responsabilidades
tanto operacionais (ligadas a manutencao e limpeza dos apartamentos), quanto de
relacionamento com os hdspedes. Esses autores deixam claro que as duas vertentes
tém influéncia direta na imagem do hotel. Davies acentua que a camareira deve
sempre ultrapassar a expectativa dos héspedes, oferecendo-lhes “servicos acima
dos padroes, fazendo o que for possivel e razoavel” (2001, p. 155).

Se o contexto de servicos hoteleiros oferece os recursos e a liberdade para
esse desempenho esperado, talvez até seja possivel obter a atuacdao desejada por
aquele autor. Entretanto, aqui se esta na esfera do prescrito, fazendo uso de um
conceito da Ergonomia. Adiante, na constatacdo do trabalho real em um contexto

14 Disponivel em http://houaiss.uol.com.br/busca.jntm?verbete=camareira na data de 06/09/06
15
Idem.
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especifico, teremos a oportunidade de dimensionar as incoeréncias e as

divergéncias entre o prescrito e o real.

Alvarez e cols (2003) em pesquisa realizada com Camareiras de um hotel de
luxo do Rio de Janeiro (sob o foco da ergonomia francesa) o que mais ficou
enfatizado foi o dispéndio de energia fisica para a realizacdao do trabalho, tendo em
vista, principalmente, o volume de trabalho, o peso de moéveis e os esforcos
repetitivos envolvidos na funcao. Também apareceram aspectos relativos as
guestdes cognitivas (memorizacdo de siglas e de detalhes dos apartamentos) e
psiquicas (relacdo conflituosa com héspedes e controle excessivo/constante da
chefia). No capitulo de resultados do presente trabalho, encontraremos varios
pontos de convergéncia com a pesquisa de Alvarez.

Frente a essas colocacbes iniciais, vejamos, entdo, como a pesquisa foi
conduzida para depois termos acesso a realidade de um grupo de Camareiras de um

hotel do Distrito Federal e confrontarmos com o que foi abordado até o momento.
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“Desse modo, o meu propdsito ndo é ensinar aqui o
método que cada um deve seguir para bem
conduzir a sua propria razdo, mas somente mostrar
de que maneira procurei conduzir a minha. (...) Mas
0 que mais me contentava neste método era que,
por meio dele, estava seguro de usar em tudo da
minha razdo, sendo perfeitamente, ao menos da
melhor maneira.”

Descartes

Capitulo 1T - Apbordagem Metodologica

Assim que os novos conceitos da Ergonomia foram sendo disseminados, para
dar conta do desafio da compreensao do trabalho, comecou a aparecer na atuacao
do ergonomista, a combinacdao de uma grande variedade de técnicas de observacao,
métodos de quantificacdo e procedimentos interacionais com os trabalhadores. Da
mesma forma, procuram combinar também os procedimentos de descricao,
validacao e modelagem de dados, bem como trabalham com variaveis quantitativas
e qualitativas (VIDAL, 2002). Abrahao e Pinho complementam:

A andlise da atividade é um processo que compreende a utilizacdo de
recursos instrumentais correntes das metodologias de andlise de trabalho,

tendo como diferencial a andlise em situacdo real, com o objetivo de
identificar o que, como e porque do trabalho dos operadores. (2002, p.47)

E determinante para Guérin e cols (2004) que as técnicas a serem aplicadas,
bem como a forma de conducdo do trabalho considerem a légica do contexto para
poder alcancar os objetivos de compreensao daquela realidade especifica e, assim, a
Ergonomia poderd, de fato, contribuir para a transformacdo do trabalho. Tersac e
Maggi (2004) lembram-nos que as grandes mudancas acontecem nas formas de
regulacao do trabalho e, para isso, a Ergonomia precisa: a) buscar acordo para
intervir numa situacao de trabalho, b) construir com os interessados uma
representacdo compartilhada do trabalho; e c¢) elaborar solucées provisorias
conjuntas (transforma a visao do trabalho).

Aqui sera utilizada a Anélise Ergonémica do Trabalho - AET (GUERIN e cols,
2004; FERREIRA, 2003) que é uma abordagem centrada no estudo sistematico da
atividade real de trabalho em contexto natural. Dessa forma, a combinaciao das
técnicas aqui utilizadas pretende suportar a coleta de dados necessaria a

consecucao das analises da pesquisa.
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A AET contempla dentre suas ferramentas metodologicas: a) analise
documental, b) entrevistas, c¢) observacdes; e d) mensuracdo fisico-ambiental. Na
presente pesquisa, cabe ressaltar que optou-se por ndao fazer a mensuracao fisico-
ambiental visto que as trabalhadoras nao tém um local fixo de trabalho e cada um

dos apartamentos aparentemente se apresenta com caracteristicas diferentes.

A abordagem prevé cinco pressupostos demonstrados por meio da metafora
do quebra-cabecas (figura 7) que nos mostra que a atuacdao ergonémica: a) surge de
uma demanda manifesta como situacdao-problema; b) considera a variabilidade dos
sujeitos e do contexto de trabalho; c) precisa ter acesso as informacoes da
empresa; d) € imprescindivel a participacao dos envolvidos; e e) tem na atividade o

aspecto central ao organizar e estruturar os elementos das situacdes de trabalho.

Figura 7 - Metafora do quebra-cabecas: Cinco Pressupostos da Analise Ergonomica

Demanda Informacao

Atividade

Participacao

As etapas e procedimentos aqui adotados podem ser conhecidos por meio da
figura 8, que representa o esquema adotado. Trata-se de uma adaptacao ao modelo

apresentado em Ferreira (2003) baseado em Guérin e cols.
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Figura 8 - Modelo de Pesquisa - Contexto de Servicos Hoteleiros
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A Andlise Ergondmica do Trabalho prevé como uma de suas fases a validacao

dos dados obtidos por meio de devolutiva

individual

ou coletiva com os

trabalhadores. No presente estudo nao foi possivel cumprir esta fase até a

conclusdao deste documento em razdao da falta de disponibilidade da empresa

(alegacao de troca de funcionarios, sem previsao) em relacdo as necessidades de

prazo da pesquisadora.
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1 - Caracterizacao dos Participantes

A presente pesquisa ocorreu na area de Governanca de um hotel de padrao
executivo, especificamente com trabalhadores que executam a funcado de limpeza e
arrumacdo de apartamentos. Cabe ressaltar que, dentre as 24 pessoas passiveis de
participacdo na pesquisa, apenas dois eram do género masculino e apenas um
participou de uma das fases da coleta de dados. Por esta razdao e para simplificar a
denominacdo, adotamos aqui o titulo do cargo com variacdao no género feminino, ou

seja, Camareira.

Dos 24 trabalhadores, 19 participaram da pesquisa. No periodo da realizacao
da coleta de dados duas camareiras estavam em férias e 3 afastadas pelo INSS. Na
caracterizacdao do grupo, foram considerados casados os que vivem maritalmente,

inclusive.

Abaixo foram caracterizados: o N representando a populacao total e de nl a
n4 os participantes em cada fase do processo de coleta de dados do trabalho real
que envolveu a relacdao direta com as trabalhadoras, quais sejam: a) Fase 1:
Entrevistas coletivas; b) Fase 2: Observacao livre; ¢) Fase 3: Entrevista semi-

estruturada individual; e d) Fase 4: Observacao sistematica com método OWAS.

Os dados apresentados na tabela 1 foram obtidos por meio de relatério
fornecido pela instituicio e, no momento da pesquisa, confirmados com os
participantes. Para os que ndo estiveram presentes, como nao foi possivel a
confirmacdo dos dados, foram assumidas as informacoes oficiais do banco de dados
da empresa, visto que, dentre as que foram validadas, apenas duas nao coincidiram

o item “estado civil”.
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Tabela 1 - Perfil Demografico dos Participantes da Pesquisa

Populagio Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

N % nl % n2 % n3 % n4 %
Escolaridade 24 100,0 19 100,0 5 100,0 8 100,0 4 100,0
Ensino Fund.Incomp. 3 12,5 2 11,1 0 0,0 2 25,0 1 25,0
Ensino Fund. Compl. 7 29,2 4 22,2 0 0,0 1 12,5 0 0,0
Ensino Médio 14 58,3 12 66,7 5 100,0 5 62,5 3 75,0
Idade 24 100,0 19 100,0 5 100,0 8 100,0 4 100,0
21 a25 anos 3 12,5 2 11,1 1 20,0 0 0,0 0 0,0
26 a30 anos 5 20,8 5 27,8 1 20,0 2 25,0 1 25,0
31 a35 anos 8 33,3 6 33,3 2 40,0 3 375 1 25,0
35 a40 anos 3 12,5 2 11,1 1 20,0 1 12,5 1 25,0
41 em diante 5 20,8 3 16,7 0 0,0 1 12,5 1 25,0
Tempo de empresa 24 100,0 19 100,0 5 100,0 8 100,0 4 100,0
Até1 ano 12 50,0 10 55,6 4 80,0 4 50,0 2 50,0
2 anos 4 16,7 3 16,7 1 20,0 2 25,0 1 25,0
3 anos 4 16,7 1 5,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0
4 anos 4 16,7 4 22,2 0 0,0 2 25,0 1 25,0
Estado Civil 24 100,0 19 100,0 5 100,0 8 100,0 4 100,0
Casado (a) 20 83,3 15 83,3 3 60,0 6 75,0 2 50,0
Soltero (a) 3 12,5 2 11,1 1 20,0 1 12,5 1 25,0
Separado (a) 1 4,2 1 5,6 1 20,0 1 12,5 1 25,0
Género 24 100,0 19 100,0 5 100,0 8 100,0 4 100,0
Masculino 2 8,3 2 5,6 1 20,0 0 0,0 0 0,0
Feminino 22 91,7 17 94,4 4 80,0 8 100,0 4 100,0

Dentre os 19 envolvidos na pesquisa, 55,6% tém até um ano de empresa,
66,7% possuem o ensino médio, 83,3% sao casados, 94,4% do sexo feminino e idade
variando entre 21 e 47 anos.

2 - Instrumentos e Procedimentos

Foram adotadas nesta pesquisa basicamente duas abordagens: a Analise
Ergondmica do Trabalho - AET (GUERIN e cols, 2004) e, para aprofundar questdes
do Custo Fisico na observacdo sistematica, adotamos o método OWAS (Ovako

Working Posture Analysing System).

A seguir relatamos a seqliéncia da utilizacao das ferramentas, seus objetivos,
critérios e procedimentos de coleta de dados. Em seguida serao explicitadas as

técnicas que balizaram as analises quantitativa e qualitativa.
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2.1 - Analise de Documentos - Formacao das bases

A andlise de documentos teve como objetivo a identificacdo de tracos
estruturais e culturais da organizacao, assim como a coleta de dados sobre o perfil
dos trabalhadores. Tivemos acesso a informacbdes bastante variadas sobre a
organizacao por meio do site institucional. Nele encontramos aspectos de sua
cultura, valores organizacionais, politicas diversas (aqui se inclui as relativas a
Gestdo de Pessoas), apostilas de integracao, titulos de treinamentos oferecidos,

entre outros.

Sobre a funcdo de Camareira, a empresa forneceu manuais de treinamento
operacional e comportamental, procedimentos escritos, modelos de relatorios e
formularios operacionais manuseados pela trabalhadora no exercicio de sua funcao

de limpeza e arrumacao de quartos.

Para caracterizar o perfil desse grupo de pessoas, a area administrativa da
empresa forneceu um relatério com informacdes demograficas, a saber: nome, data
de nascimento, data de admissao, escolaridade e estado civil de todos os
funcionarios do hotel separados por area de atuacao.

Os dados foram analisados e condensados para melhor caracterizacao dos
aspectos demograficos dos trabalhadores e do Contexto de Servicos Hoteleiros em
questao. Contudo, embora fosse assunto relacionado com a demanda, a empresa

nao forneceu dados oficiais sobre os atestados médicos e afastamentos.

2.2 - FASE 1 - Entrevista coletiva exploratoria

O objetivo desta fase foi a identificacao inicial dos principais problemas
segundo as representacbes das Camareiras, assim como identificar as
particularidades entre os turnos de trabalho. Foram realizadas 4 entrevistas
coletivas com as trabalhadoras do turno diurno, sendo 3 com 4 participantes e 1
com 3 participantes. Para o periodo vespertino e noturno foram uma entrevista por
turno com dois participantes cada uma. Para o turno do dia todos foram convidados
e participaram quase todos, s6 nio estiveram presentes 3 afastadas e 1 em férias. A

tarde, havia uma em férias.

A negociacdo para a operacionalizacdo desta fase foi feita com a Governanta
do hotel que tomou as providéncias de encaminhamento das participantes para o

saldao de eventos do hotel, onde as entrevistas das Camareiras do horario diurno
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foram realizadas com privacidade. Estas ocorreram em horario que precedia ou
sucedia o horario de almoco das mesmas. Para o turno vespertino, a entrevista
ocorreu no saldao do restaurante do hotel que, naquele momento, ndo estava em
funcionamento e estava vazio, porém, havia trabalhadores na cozinha nos tratos
para o jantar. Havia muito barulho, o que prejudicou a compreensao de algumas
falas nas gravacdes. Na madrugada, esta fase ocorreu na ultima hora de trabalho,
ou seja, das 6 as 7 da manha na sala da governanca, visto que ndao havia outras

pessoas no local e os trabalhadores ndao poderiam deixar a base.

Antes de iniciar as entrevistas, a pesquisadora apresentou-se e colocou os
objetivos da pesquisa, além dos aspectos éticos envolvidos. Aparentemente
receberam com abertura a oportunidade de falar sobre o seu trabalho.

Cada entrevista teve aproximadamente uma hora de duracao e seguiu um
roteiro semi-estruturado (anexo 1) que contemplou aspectos relativos ao Contexto
de Servicos Hoteleiros e ao Custo Humano da Atividade, além da identificacao do
estado civil das participantes (total de 6h10m). As entrevistas foram gravadas em

equipamento digital e degravadas para posterior analise.

Varios foram os dados obtidos nesta fase, entretanto analisaremos somente

aqueles que nos ajudam a responder as questdes da pesquisa.

Ao final dessa fase, optou-se por dar continuidade a pesquisa apenas com os
turnos diurno e vespertino, pois estes estao envolvidos mais diretamente e
constantemente com os servicos de arrumacdo e limpeza dos apartamentos,
enquanto que o turno da madrugada executa basicamente servicos de auxilio ao
hospede (ex. pedidos de travesseiros, cobertores, etc), assim como atividades de
suporte para o bom andamento do turno diurno (Ex.: preparacao de amenities's,

recebimento e arrumacao dos uniformes dos funcionarios do hotel, etc.).

2.3 - FASE 2 - Observacao livre

O objetivo aqui foi acompanhar o andamento da atividade, identificando
aspectos relativos ao trabalho real, principalmente as estratégias operatdrias de

mediacao individual utilizadas pelas trabalhadoras.

A Governanta foi quem intermediou o contato com a primeira Camareira a ser

acompanhada. Segundo ela, o critério da escolha foi o bom desempenho da

1 Conjunto de produtos de higiene e cuidados pessoais (sabonete, touca, etc).
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profissional, depois disso a pesquisadora poderia acompanhar outras a sua escolha.
As demais foram convidadas aleatoriamente a contribuir com a pesquisa e nao

houve restricoes por parte das pessoas abordadas.

Ao total foram 12 horas de observacao, sendo 7 horas no turno diurno (n = 3)
e 5 horas no turno vespertino (n = 2). Cabe ressaltar que o turno diurno comeca
com uma reuniao matinal de aproximadamente 20 minutos, a qual foi observada e
as falas gravadas em equipamento digital, assim como as falas obtidas durante as

observacoes.

Com base nos dados obtidos até aquele momento, partimos para a definicao
das questdes da entrevista individual semi-estruturada, assim como definimos os
critérios para a escolha das trabalhadoras a serem entrevistadas. Importante
ressaltar que aqui houve um novo recorte, pois, como nesta fase foram acentuadas
diferencas significativas quanto as caracteristicas das exigéncias do trabalho entre o
turno diurno e o vespertino, a opcdao metodoldgica foi atuar com o turno diurno tao-
somente na fase seguinte. Esta opcao baseia-se no fato de o maior contingente de
pessoas trabalhar neste periodo e pelas caracteristicas da atividade que serdo

demonstradas nos resultados.

2.4 - FASE 3 - Entrevista individual semi-estruturada

Foram realizadas 8 entrevistas individuais semi-estruturadas (anexo 2) com
duracao variante entre 45 e 60 minutos, com o objetivo de aprofundar os dados até
entdo encontrados. Os critérios adotados na pesquisa procuraram diversificar o

perfil das pessoas, de modo a garantir certa variabilidade, conforme abaixo:
e Até 32 anos e menos de 1 ano de empresa (duas entrevistas)
e Mais de 32 anos e menos de 1 ano de empresa (duas entrevistas)
e Até 32 anos e mais de 1 ano de empresa (duas entrevistas)
e Mais de 32 anos e mais de 1 ano de empresa (duas entrevistas)

Para a definicio desses critérios, foi considerado que 55,6% das 19
trabalhadoras envolvidas na pesquisa tém até 1 ano de empresa e as demais tém,

no maximo, 4 anos.

Quanto a idade, como ela varia entre 21 e 47 anos, estabelecemos um ponto

de corte com base na aproximacao do valor da mediana das idades (31,5).
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2.5 - FASE 4 - Observacao sistematica - Método OWAS

Aqui procuramos mais uma vez o aprofundamento da questdao do custo fisico
com base no Método OWAS - Ovako Working Posture Analyzing System (a ser
explicitado adiante). Este método foi criado pela OVAKO QY e o Instituto Finlandés
de Saude Ocupacional em 1977 com o objetivo de analisar posturas de trabalho na

industria do aco.

Participaram desta fase 4 Camareiras com idades variadas. No periodo de 8
horas de permanéncia da pesquisadora no local, foram feitas observacées em 23
apartamentos no total, sendo que 3 Camareiras foram acompanhadas em 6
apartamentos cada uma e 1 Camareira foi acompanhada em 5 apartamentos. Como
cada apartamento tem uma caracteristica diferente, essas particularidades foram

identificadas na planilha de observacao (anexo 3).

Uma das limitacdes da pesquisa é o fato de ndo nos ter sido permitido filmar
ou fotografar nas instalacdbes da empresa. Isso prejudicou, até certo ponto, o
refinamento dos dados nesta fase. Para suprir esta dificuldade, a maior parte das
observacdes possiveis (combinacdao de postura de pernas, bracos e costas) foi
codificada antecipadamente para facilitar a identificacdo da ocorréncia das mesmas.
De qualquer modo, as posturas se repetem bastante e acreditamos ter conseguido
atender as questdes de estudo. A pesquisadora utilizou o gravador como fonte de
registro narrado das posturas observadas e do tempo de permanéncia da Camareira
em cada uma das posturas, tendo um auxiliar de pesquisa para apoiar com as

anotacoes.

Como nao foi possivel fotografar a situacao real e objetivando demonstrar
exemplos das posturas encontradas para a compreensdao da tematica, foram
produzidas fotos com simulacdes posturais no “cenario” da sala de aula do curso de
Camareiras do SENAC Brasilia. Contou-se aqui com a colaboracao da professora do

curso como modelo das fotos.

Inicialmente foram eleitos 4 processos para observacdo, quais sejam: a)
arrumacao de cama ou troca de lencdis e colchas; b) limpeza do vidro do box do
banheiro; ¢) limpeza do vidro da sacada; e d) limpeza de espelhos. Resultados
parciais iniciais demonstraram que a arrumacao de cama, além de demandar mais

tempo, apresentou maior incidéncia de posturas com niveis de restricao, o que nos
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levou a decidir tomar este processo como unidade de analise, desprezando-se os

demais dados para efeito desta pesquisa.

Foram também desprezados os tempos de permanéncia em cada postura,
pois eles sao muito pequenos, visto que a variacdao de postura é grande durante a

execucao do trabalho.

Cada postura observada levou um numero de registro para acompanhamento
posterior e possivel andlise diferenciada dependendo do ciclo realizado, ou seja:
a) SO arrumacado: estica o lencol de baixo, ajeita o travesseiro, coloca o
lencol de vira e a colcha.

b) Troca de enxoval sem saida do hdéspede: retira o enxoval sujo, coloca o
lencol de baixo, o lencol de cima, a fronha e a colcha.

¢) Troca de enxoval com saida do hdéspede: Idem item b, mais a colocacao
do cobre-leito.

Ao todo foram observadas e codificadas 766 posturas, mas cabe a informacdo de

gue dentro desse valor existe um grande niumero de repeticoes.

2.6 - Andlise Quantitativa dos Dados

O meétodo OWAS compreende a observacao e a categorizacao das posturas
apresentadas na situacdo de trabalho. Primeiramente, codifica-se a postura das
costas, depois das pernas e por ultimo dos bracos, indicando-se, a posteriori, o
peso que exija um esforco do trabalhador. No quadro 2, encontram-se

discriminadas as posicdes consideradas para codificacao.
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Quadro 2 - Registro de posturas pelo Método OWAS

Postura das Costas:

I -
L ]
1 2 7 31 af
i . Torcida ou inclinada para os Inclinada e torcida ou
Ereta Inclinada para frente ou tras lados inclinada frente e lados
Postura dos Bragos
- - -0
g = I
1 2 3
Ambos abaixo dos , ! Ambos os bragos no nivel dos
ombros Um no nivel dos ombros ou acima ombros ou acima

Postura das Pernas

L, N ) L

1
Em pé, peso em uma perna Em pé ou agachado, os

Sentado Em pé, pernas esticadas.
pe P esticada. dois joelhos dobrados.
. . .

SJE 6: !7 7 f.Ia'

Ajoelhado em um ou ambos os

De pé ou agachado com um
dos joelhos dobrados joelhos Andando
Peso dos Objetos Carregados
P1 < 10 kg 10 Kg < P2 < 20 kg P3 > 30 kg

Fonte: Alves Junior, 2005
O conjunto dessas posicoes perfaz uma postura que é enquadrada em
classes de impacto biomecanico, conforme demonstrado no quadro 3, a seguir.

Quadro 3 - Classe de impacto biomecanico em funcao das posturas de costas, bracos,
pernas e peso carregado, segundo método OWAS

Pernas
11, 21 al 4L 5., 61 ? I
P1RP2FP3|P1[P2 F'3 F'2 F3|P1{P2[{P3

Bragos P1 P2 LF'B P2|P3|F F'2 F3

——

Costas

— W

R

Fonte: Scott e Lambe, 1996 (adaptado por Alves Junior, 2005)
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A andlise dos dados pretende evidenciar a gravidade do impacto na saude do
trabalhador, indicando o grau de risco para a saude e em que prazo provavelmente

aquele trabalhador podera apresentar sintomas de adoecimento (quadro 4).

Quadro 4 - Critério de interpretacdo das Classes de Impacto Biomecanico

Natureza da Impacto Prazo para a . 1
Classes . . - Risco para a Saude
Postura Biomecanico Intervencao
1 Ndo Restritiva Baixo Nao ha necessidade Baixo
. o Aumentado, mas toleravel por um
1 Restritiva Moderado Médio Prazo . o
periodo limitado de tempo.
Muito
1l . Alto Curto Prazo
Restritiva
Absolutamente ndo toleravel
Extremamente
v . Muito Alto Imediato
Restritiva

Fonte: Adaptacdo de Alves Junior, 2005

As pesquisas de Guimardes e Portich (2002) em carpintaria de canteiro de
obras, de Fiedler e cols (2003) em marcenaria do Distrito Federal, de Alves Junior
(2005) em area de atendimento em empresa publica, de Carrasco e cols (1995) com
caixas de supermercado, entre outros, sao exemplos de aplicacio do método. De
um para outro, algumas adaptacdes sao percebidas principalmente devido a
variabilidade da atividade. Nota-se que na pesquisa brasileira, o método OWAS é
bastante difundido e aplicado pela area do conhecimento da Engenharia.

Para analise dos dados foi utilizada a estatistica descritiva e os resultados
serdo apresentados em freqliéncias e/ou percentuais por classe de impacto
biomecanico. Como apoio as analises e na geracdo dos graficos, utilizou-se o

software estatistico SPSS versao 12.0 e o Excel.

2.7 - Analise qualitativa dos dados

O tratamento dos dados foi realizado com base em um método proposto por
Bardin (2004) intitulado Analise de Conteudo Categorial Tematica. O método é
composto por um conjunto de instrumentos metodologicos aplicados a discursos de

diversas procedéncias, cuja analise baseia-se na inferéncia.

7 De acordo com as Normas Européias para Projetos Ergondmicos (cf. VEDDER, 1998).
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Com este enfoque foram considerados 19 corpus textuais advindos das
entrevistas semi-estruturadas individuais (8 corpus) e coletivas (6 corpus), assim
como da observacao livre (5 corpus). Para efeito das andlises das categorias
tematicas todos os corpus foram dispostos em um sO texto, preservando uma
codificacao que identifique as falas por instrumento de coleta de dados e
informacdes demograficas do participante.

Bardin (2004) preconiza que numa primeira instancia deve-se fazer uma
leitura flutuante para agucar a intuicao do pesquisador. Num segundo momento é
feita a codificacdo e a categorizacdo dos discursos por meio do tratamento dos
resultados, da inferéncia e da interpretacio dos dados, estabelecendo-se as
Categorias Tematicas e os temas que as compodem.

Com base nos preceitos da Ergonomia da Atividade preconizados por
Ferreira e Mendes (2003), as categorias tematicas foram definidas previamente.
Assim, a partir da analise dos dados identificaram-se os temas, de modo a atender
as questoes da presente pesquisa.

Por meio do presente enfoque metodolégico obtivemos um conjunto de

tendéncias e constatacdes que serdao demonstradas a seguir.
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“Por fim, também fui aos artifices, porque estava
persuadido de que por assim dizer nada sabiam, e,
ao contrdrio, tenho que dizer que os achei
instruidos em muitas e belas coisas. Em verdade,
nisso me enganei; eles, de fato, sabiam aquilo que
eu ndo sabia e eram muito mais sabios do que eu.”

Socrates

Capitulo 71T - Resultados e discussdo

Com vistas a uma acurada compreensao dos resultados, inicialmente serao
apresentadas as caracteristicas basicas da organizacdao estudada, de modo a
contextualizar as situacdes identificadas por meio da presente pesquisa. Em
seguida, ainda sob o foco da contextualizacdo, sera apresentado o ciclo tipico do
trabalho da Camareira.

A busca de uma légica que nos leve a uma evolucio de raciocinio,
seguiremos posteriormente com as respostas as duas primeiras perguntas de
pesquisa, quais sejam:

a. Quais as especificidades do contexto de servicos hoteleiros?

b. Qual o Custo Humano da Atividade no trabalho de Camareira, nas

dimensoées fisica, cognitiva e afetiva?

Cabe a observacao de que aqui denominaremos “dimensao” como “Categoria
Tematica”, com vistas a analise categorial tematica de Bardin (2004).

A terceira questdo: Quais as principais Estratégias de Mediac¢do utilizadas na
rotina de trabalho de Camareiras? Sera respondida juntamente com as duas
primeiras, num movimento articulado, com o objetivo de mais bem representar as

estratégias em seu contexto.

Por ultimo, a caracterizacao da Qualidade de Vida no Trabalho neste contexto
sera objeto de constatacdes durante toda a explanacao com base na abordagem de
Mendes e Ferreira (2004), que envolve os conceitos de bem-estar no trabalho.

Contudo, il gran finale de QVT sera abordado nas conclusdes do estudo.
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Por meio dessas analises pretendemos que seja possivel atender ao objetivo
proposto inicialmente de Investigar o Custo Humano da Atividade e as Estratégias
de Mediacdo em vrelacdo a Qualidade de Vida no Trabalho em um Contexto

Hoteleiro.

Nas respostas as perguntas serao abordados os dados obtidos em todas as
fases da coleta, ou seja: andlise do trabalho prescrito e analise do trabalho real.
Foram abordadas apenas Camareiras e, como sdao somente 19, ndo foram
apresentados dados demograficos ou outros de natureza funcional nas falas das

trabalhadoras para ndao haver identificacdo das mesmas.

No inicio das respostas as perguntas, serdao relembrados os conceitos que
norteiam as analises. Em seguida, sera apresentado um quadro baseado na Analise
Categorial Tematica de Bardin (2004), constando a Categoria Tematica, a sua
descricao e os temas identificados na pesquisa, exemplificados com falas das

trabalhadoras.

Na sequéncia sera detalhada a discussdio e a analise dos fatores
correspondentes a questao, cujos dados foram obtidos na analise do prescrito e do

real (atividade).

1 - Caracterizacao da instituicao

O hotel pesquisado faz parte de um grupo internacional voltado a hotelaria,
turismo e servicos e foi inaugurado ha 4 anos em Brasilia. Quanto a destinacdao dos
servicos tem como caracteristica basica a hospedagem executiva eventual e
permanente e, como foco organizacional e administrativo, é entendido como hotel-

residéncia, conforme determina a categorizacao de Campos e Gongalves (1998).

Sao 358 apartamentos no total divididos em 24 por andar, sendo que parte
desses apartamentos pertence a um investidor Unico que loca as unidades por meio
de imobiliarias da cidade e as demais unidades fazem parte do pool do hotel.
Entretanto, todos os apartamentos sdao beneficiados pela estrutura oferecida, ou
seja, servicos de limpeza, arrumacao, lavanderia, telefonia, entre outros, reservando

algumas particularidades que serao descritas no ciclo tipico da Camareira.
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Possui 86 trabalhadores proprios e 5 terceirizados, estes ultimos ligados
basicamente a manutencao predial e servicos de apoio. Embora os primeiros sejam
considerados proéprios, o Unico trabalhador que é registrado na rede hoteleira é o
Gerente Geral. A ele compete preservar os padrboes da organizacao, além da

administracdo da rotina e especificidades daquela unidade hoteleira.

Os demais trabalhadores fazem parte do quadro de uma outra empresa que
assume todas as responsabilidades trabalhistas, o que nos parece uma forma nao
clara de terceirizacdo. Na pratica, todos se reconhecem como integrantes de uma
mesma realidade. Recebem os treinamentos corporativos e operacionais oferecidos
pela organizacdo e atendem aos procedimentos comuns a rede. Nao foi possivel
identificar nesta pesquisa se ha diferencas de beneficios e remuneracdo entre os

demais hotéis do grupo, reservando obviamente as especificidades regionais.

Os cargos encontrados na estrutura da organizacdao sdao basicamente aqueles
pertinentes ao seu segmento de negdcio (DAVIES, 2001), entretanto percebe-se
nesta situacdo em menor numero, ou seja, omitem-se aqui alguns cargos de
assessoria interna, por exemplo: secretaria, assistente de Governanca, entre outros.
Como todas as politicas, programas (inclusive os de computador), diretrizes,
procedimentos, etc., sio emanados da estrutura corporativa, o foco dos cargos da

unidade pesquisada é a operacao do negocio, conforme figura 9.

Figura 9 - Organograma da Unidade Hoteleira

Gerente
Geral

Analista de
Sistemas
Governanta Chefe de Gerente de Gerente Manutencao
Recepgao Eventos Administrativo
! I | | |
Supervisor I I l I
Camareiras - Ultima data de referéncia: setembro/2006

Fonte: Declaragoes da Gerente Geral

Servigos
Gerais
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Em resumo, a estrutura € enxuta na variedade de cargos e aparentemente
também na quantidade de profissionais, tendo em vista o volume de trabalho
observado, o que corrobora com informacdes da ABIH'® sobre as redes

internacionais.

Se por um lado pertencer a um grande grupo favorece alguns aspectos de
qualidade e referéncia no segmento, por outro parece engessar a atuacao local, sob
o ponto de vista administrativo. Quando aparece algum problema na rotina ou
especificidades da unidade, nao se pode fazer ajustes para facilitar o trabalho. Os
trabalhadores acabam por gerar outros mecanismos para lidar com a situacao,

muitas vezes com controles paralelos, sejam eles manuais ou informatizados.

2 - Ciclo tipico da atividade da Camareira

Existem 3 turnos de trabalho com caracteristicas bastante diferentes,

denotando aspectos da variabilidade no contexto (FERREIRA, 2003).

e Turno das 8h as 16h20m: As Camareiras tém como tarefa prescrita
basicamente a arrumacao e limpeza de todos os 24 apartamentos a
elas conferidos, além do atendimento as necessidades especificas do
hospede, embora, neste horario, o contato pessoal com o mesmo nao
seja muito frequente. Raramente saem de seu andar, s6 o fazem
quando necessitam de algum material que a governanca nao consegue
alguém para levar até elas.

e Turno das 15h as 23h20m: Neste horario ha apenas 3 Camareiras.
Estas tém um conjunto de tarefas prescritas mais diversificadas. Sao
responsaveis por: a) Limpeza e arrumacao dos apartamentos cujos
hdéspedes tenham saido do hotel ou nao tenham permitido a realizacao
do servico no expediente anterior; b) Recolocacao de enxoval nos
apartamentos que estavam desprovidos; e c¢) Atendimento a varias
solicitacoes dos hoéspedes (roupas para lavanderia, camas extras,
travesseiros, cobertores, entre outros). Esse publico tem contato
bastante freqliente com os héspedes. Como sao 3 para atender a toda
a demanda dos 15 andares, mudam de andar constantemente. Passam
a maior parte de seu turno sem apoio de chefias, pois, ap6s as 18
horas acaba o experiente administrativo, ha apenas um Supervisor de
Andares como suporte.

e Turno das 23h as 7h20m: Neste horario ha apenas uma Camareira
que fica praticamente todo o tempo na Governanca como suporte a
alguma solicitacado do hospede. Adicionalmente ela possui outras

18 \www.abih.com.br
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tarefas de suporte ao préximo expediente a cumprir, tais como: a)
Recebe, separa e organiza os uniformes de todos os funcionarios do
hotel chegados da lavanderia (trocam todos os dias); b) Prepara os
amenities, dobra os saquinhos da lavanderia e demais materiais a
serem distribuidos para as Camareiras do proximo turno; c) Prepara as
pastas para colocar nos apartamentos (com papel, envelope e caneta);
e d) Monta o relatério de discrepancia (sera explicitado
oportunamente).

Para compreender melhor a atividade sera apresentado a seguir, o ciclo tipico
da atividade de Camareira do turno das 8h as 16h20m, visto que participaram de

todas as fases da pesquisa.

Elas chegam, trocam de roupa, tomam café e somente ai marcam o ponto e
devem ja estar na sala da governanca as 8h para a reunido matinal e inicio das
atividades, como demonstrados na figura 10. Os termos amenities e discrepancia

serdo explicitados em seguida.

Figura 10 - Ciclo tipico da Atividade de Camareira

) Participa de
Troca de L Tomacaféda 5 MarcaoPonto — reuniio
Roupa manha
' Relatzil a Vistoria os Sobe para os Pega os
discrepancia apartamentos ¥ andares ] Amenities
P(-:.-ga o Limpeza dos Limpeza dos
ca";ggg na P apartamentos —> Almogo —> apartamentos
Devolve Limpa a copa e
Saida <«— Marcaoponto ¢ — Amenities <4— o corredor de
sobrantes servigo

Na reunidao sao dadas orientacdes basicas sobre o trabalho daquele dia,
configurando-se aqui um dos canais do prescrito. Segundo Montmollin (1990) e
Ferreira (2004), o trabalho prescrito, seja ele formal ou informal, caracteriza-se pela
expectativa do contexto em relacdo ao trabalhador. Quando necessario, ali sao
transmitidas alteracdes na rotina, chamadas de atencao coletiva, ocorréncias do dia

anterior (coisas sem fazer, por exemplo), comentarios adicionais sobre grupos ou
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hospedes individuais, eventos no hotel, etc. O que nao foi observada foi a
ocorréncia de feedback positivo nesta situacdo. Segundo as trabalhadoras, o nivel
de cobranca é grande pelo resultado do trabalho e as chamadas de atencdo sao

constantes, conforme exemplo a seguir:

“Aqui ndo tem elogio ndo. Se vocé trabalha mal te xinga, se trabalha bem
a paga é mais trabalho.”

Também costumam fazer uma oragdao para iniciar o dia, léem um Salmo e
rezam um Pai Nosso. A fala citada a frente, demonstra que elas encaram este
momento como uma forma de protecido do que pode vir e de unido pelo mesmo

proposito.

“Eu acho isso muito bom, pelo menos a gente comeca o dia abencoada.
Acaba que tem uma unido, fortalece a gente, ndo importa se é catdlico,
evangélico, tanto faz.”

De acordo com Elvira e Davila (2005), as manifestacbes religiosas
desempenham papel de destague no ambiente de trabalho, justificadas pela
necessidade de contato cordial e afetuoso, caracteristica da cultura latino-

americana.

ApoOs a reunidao, cada camareira pega os amenities a serem disponibilizados
aos hoéspedes naquele dia, sendo que os sobrantes deverdo ser devolvidos ao final
do expediente dentro de um saco plastico, devidamente identificado com o nome da
camareira e o nimero do andar. Teoricamente este material é conferido e destinado
para redistribuicdo no dia posterior. Quando a pesquisa foi iniciada o procedimento
ndo era este. Anteriormente a Camareira fazia uma solicitacdo ao almoxarifado
sempre que achava necessaria a reposicdao dos itens. A governanta justifica a
mudanca para maior controle do consumo, entretanto nao ha bases para dizer que

o controle realmente atenda a expectativa de sua implantacao.

A mudanca deste procedimento causou descontentamento nas trabalhadoras,
pois pegar e devolver diariamente os amenities significou aumentar um
procedimento na rotina, segundo elas ja apertada. Outro fator de descontentamento
é a possibilidade de desconfianca de que alguma delas esteja desviando os itens
para outros fins. Houve um caso de descontentamento digno de citacao, no qual a
trabalhadora falou com certa tristeza sobre o assunto:

“O meu maior orgulho era esse carrinho arrumado, tudo bonitinho, cada

coisinha no seu lugar, todo mundo sabia que era o meu carrinho. Agora
com essa coisa de devolver os amenities todo dia... ndo vou perder tempo.”
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O “orgulho pelo carinho arrumado” aqui levantado pela camareira,

demonstra os sinais da subjetivacao no trabalho. Nardi (2006) lembra que:

Os processos de subjetivacdo constituem-se nas diferentes formas pelas
quais 0s sujeitos se constroem e sdo construidos a partir de suas
experiéncias de vida. O significado atribuido a existéncia adquire sentido
dentro de um determinado jogo de verdades proprio a cada contexto-socio-
temporal. (p. 133).

Assim, neste caso, a mudanca da regra pode ter retirado da trabalhadora

uma de suas possibilidades de “construcao de si” em seu contexto de trabalho.

No inicio de sua rotina em seu andar, a Camareira faz o que é chamado de
discrepancia, ou seja, passa em todos os quartos para verificar o status de cada um.
Exceto naqueles colocados com “nao perturbe”(NP) e aqueles que estavam fechados
duplamente (FD). As informacdes sao lancadas em um relatério que podera ser
conferido na pag. 100 deste capitulo. Na pesquisa de Alvarez e cols (2003), em
ambiente similar, quem procede a discrepancia sao as Coordenadoras que
aproveitam este momento para avaliar a qualidade dos servicos das Camareiras.

Neste caso, avaliacao é feita apds cada limpeza efetuada.

Nessa vistoria sdo observadas situacdes como, por exemplo: apto vago limpo
ou sujo; apto s6 para arrumacao (ocupado); roupas para lavanderia; presenca ou
sinais de hospede extra nao registrado no hotel; bagagem diminuindo diariamente
(o cliente pode estar saindo aos poucos, sem pagar); falta de algum pertence do
hotel; presenca de objetos ou produtos ilicitos; joias ou dinheiro farto a vista, entre
outros. Todos os dados observados sdo relatados a governanca por meio do ramal
interno de um apartamento vazio, a fim de que seja feita a liberacdo de
apartamentos, acompanhamento dos procedimentos de arrumacao e limpeza ou
providéncias relativas a irregularidades eventualmente detectadas. Os cuidados sao
tomados para evitar, também, perdas financeiras causadas, entre outras coisas, a

possivel evasao do héspede, conforme este exemplo dado por uma das camareiras:

“A gente tem que ficar atento para ver se a pessoa dormiu fora e se tem
bagagem no apartamento, dai a gente anota isso também. Sabe que tem
gente que larga bagagem e desaparece?”

Relatada a discrepancia, a Camareira dirige-se a Copinha, verifica a arrumacao
do carrinho, bem como a presenca ou insuficiéncia de enxoval'®. No caso de
insuficiéncia, a Camareira notifica a governanca, fazendo a solicitacdo. Cabe

ressaltar que quando ha falta de enxoval ocorre o retrabalho, pois quando o mesmo

¥ Enxoval é0 conjunto de lengais, fronhas, toalhas de banho e rosto, piso para banheiro, colcha e cobre-leito.
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€ entregue a trabalhadora tem que retornar aos apartamentos para repor o material

faltante.

Na sequéncia, empurra o carrinho até uma das pontas do corredor e inicia
seu trabalho de limpeza e/ou arrumacao dos apartamentos. O carrinho, além de ser
um meio de transporte para o enxoval e material de limpeza, acaba tendo pelos
menos duas outras finalidades: seguranca e imagem. No que se refere a seguranca,
o carrinho é posicionado exatamente em frente a porta do apartamento que devera
estar aberta durante o trabalho da Camareira. Este procedimento visa prevenir a
entrada indesejada de alguém, seja para atos de roubo ou furto?®, seja para molestar
a trabalhadora. Com a mesma finalidade, as Camareiras da pesquisa de Alvarez e
cols (2003), também o utilizam. Quanto a imagem, acredita-se que a maneira como
o carrinho esta arrumado influencia na forma como o héspede vé o hotel e a

Camareira. Algumas chegam a personalizar a arrumagao como vimos ha pouco.

Cada apartamento recebe um tratamento diferente, tendo em vista varias
dimensdes de variabilidade que configuram a complexidade da atividade (FERREIRA,
2001), ou seja, pelo seu status (s6 arrumacao, saida, etc), pelas suas caracteristicas
gerais (numero de camas, dimensdes, etc), pelo tipo de hdéspede (morador ou
eventual), pelos habitos deste hdspede (higiene, organizacao, etc) ou pelo estilo

pessoal da Camareira.

Da mesma forma, cada trabalhadora tem sua maneira de organizar seu
trabalho. Umas comecam pelo banheiro, outras pelo quarto, outras ndao seguem
uma sequléncia constante. Ha casos de camas deixadas pela metade na hora de
arrumar para ir fazer outra coisa e depois volta para concluir o trabalho. Neste
momento, elas também deixam a sua “marca” pessoal. Embora haja um padrao do
hotel, algumas fazem “algo a mais” que as caracteriza. Ha casos de hospedes que
sabem quando foi outra camareira que fez a arrumacao, seja pela qualidade dos
servicos prestados ou por essa “marca pessoal”’, representando outra forma de
subjetivacao:

“A virada do cobertor [em forma de tridngulo de um lado da cama] ndo é
obrigatoria eu que faco muita coisa que diferencia’.

Embora haja variacées na sequiéncia de limpeza e arrumacdo do apartamento,

a rotina basica compreende os itens abaixo discriminados:

2 Ofurto é caracterizado pela auséncia de ameaga ou violéncia. Em caso de intimidago ou uso daforga, o fato
ocorrido é caracterizado como roubo. Fonte: www.delegaciavirtual.rj.gov.br/ajuda.htm
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e Aperta campainha
e Bate na porta
e Abre com a chave

e Com a porta entreaberta fala “com licenca” e abre totalmente (quando ha

hospede pergunta se quer arrumacao para aquela hora)
e Coloca a chave para acionar a luz
e Retira o enxoval sujo
e Limpa banheiro
e Arrumaacama
e Limpa o carpete (desenha, aspira esporadicamente)
e Limpa sacada (lava ou passa pano) - chao e vidros

e Recolhe objetos esquecidos, coloca em um saco plastico e identifica o

apartamento. Entrega ao final do expediente a governanca.
e Limpa cozinha (microondas, louca, pia, etc)
e Anota as informacdes no relatorio

Na hora do almoco, a camareira guarda o carrinho dentro da copinha, tranca
com a chave e desce ao refeitério que fica no subsolo do prédio. Neste refeitério ha
3 grandes mesas com banquinhos acoplados, dois sofas, uma mesa de centro, TV a
cabo, duas geladeiras, um fogdao e um microondas. A empresa oferece pao,
manteiga, café e leite para o lanche matinal, mas o almoco é por conta das

trabalhadoras que costumam levar marmita de casa.

Ao término do seu trabalho nos apartamentos, a camareira varre e passa
pano molhado na copa e no corredor de servico. Pega o lixo reciclavel’’ e o leva

juntamente com o seu relatério e os amenities sobrantes para a governanca.

Em resumo, foi apresentado aqui um conjunto de variabilidades do prescrito
e do real que perfazem a complexidade do presente contexto de servicos hoteleiros

e que servirao para a compreensao das analises das categorias tematicas a seguir.

2 O hotel se compromete arecolher e destinar todo o material reciclavel gerado pelo ou no hotel.
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3 - Quais as especificidades do contexto de servicos hoteleiros?

Para mais bem expressar “o l6cus material, social e organizacional no qual se
operam a atividade de trabalho e as estratégias individual e coletiva de mediacao,
utilizadas pelos trabalhadores na interacdao com a realidade de trabalho” (FERREIRA;
MENDES, 2003, p.41) no segmento hoteleiro, adaptamos aqui o termo Contexto de
Producao de Bens e Servicos para Contexto de Servicos Hoteleiros, visto que a base

das atividades hoteleiras é a prestacao de servicos.

O conceito engloba as categorias tematicas: Condicbes de Trabalho,
Organizacao do Trabalho e Relacdes Socioprofissionais, que atuam de forma
articulada e integrada. Essa subdivisao auxilia na compreensdao da realidade de

forma mais detalhada e permite mais bem analisar os fatos.

A primeira questdo da pesquisa sera respondida considerando essas 3 partes,
que apresentadas como Categorias Tematicas, segundo a Analise Categorial
Tematica de Bardin (2004), com analise e discussao subseqiiente dos dados obtidos
até a fase 3 da pesquisa. A seqliéncia obedecida sera: 1) Condicoes de Trabalho; 2)

Organizacado do Trabalho; e 3) Relagdes Socioprofissionais.

3.1 - Condicoes de Trabalho

E composta pelos elementos estruturais que expressam as condicdes de
trabalho presentes no /6cus de producao e caracterizam sua infra-estrutura, apoio
institucional e praticas administrativas. (FERREIRA;MENDES, 2003, p. 42).
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Quadro 5 - Categoria Tematica 1 - Condicoes de Trabalho

Descricao da categoria

Representacoes das Camareiras quanto as Condicoes de Trabalho no contexto de servicos
hoteleiros que influenciam no desempenho de suas funcoes de limpeza e arrumacao de
apartamentos e atendimento ao hdspede.

Temas Exemplos de Verbalizacoes

Suporte organizacional

Suprimentos Sempre que a gente precisa de alquma coisa tem que pedir

antecipado pra chegar quando a gente precisa, mesmo assim,
tem hora que a gente fica na mdo. Eles falam que eu peco
coisa demais, mas é que demora a chegar e se eu demoro a
pedir eu fico sem material pra trabalhar.”

Praticas de Remuneracao

o . “O saldrio é pouco, ndo dd muito ndo, mas ajuda. A cesta
Salario e beneficios

bdsica acaba compensando.”

Instrumentos

Materiais de trabalho Esses paninho de limpd vidro...ndo limpa ndo, fica tudo

manchado. Fica feio.”

Equipamentos p ~ P p c
quipamer Essas cama box sdo boas so pro hospede, a gente sofre. E
Mobiliario . -
duro, o hotel so tem esses colchdo, quando tem que por cama
extra é um sufoco. Ndo pode arrastar no chdo sendo rasga,

dai a gente tem que carregar mesmo”

Sob o ponto de vista do suporte organizacional (FERREIRA, 2003), a grande
dificuldade relatada pelas Camareiras é a falta suprimento de enxoval. Segundo
elas, o hotel ficou muito tempo sem repor. O estilo da gestdo anterior ainda surte
efeitos bastante significativos nas condicdes de trabalho de forma geral, mas no que
refere ao enxoval o déficit é significativo e tem reflexos negativos no Custo Humano
da Atividade como veremos adiante. A nova gestdo tem providenciado a reposicao
das pecas, porém isso esta sendo feito de forma gradativa e ainda nao é o suficiente
para suprir a demanda do hotel.

A remuneracao (FERREIRA, 2003) é considerada razoavel pelas trabalhadoras.
Pela sua condicao de vida, consideram que por estarem empregadas, com carteira
assinada, cesta basica, assisténcia médica e um espaco para refeicdes (copa), muitas
ja se sentem diferenciadas em seu meio. Entretanto, ha alguns elementos a
considerar. Como a empresa ndao oferece a refeicdo, as trabalhadoras trazem de

casa, acondicionam e aquecem na copa destinada para tal.

Trata-se de uma situacao por vezes desconfortavel, pois em dias de calor o
simples transporte da marmita de casa para o trabalho tende a estragar os
alimentos. Outra questdo é que se a refeicio ndo é balanceada, pode-se chegar a
extremos, indo dos excessos que levam a obesidade, a escassez que leva ao

enfraguecimento, inclusive muscular. Ambos os casos podem ocasionar sérios

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 75




O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

guadros de adoecimento, assim como afetar a eficiéncia (FARIAS e cols, 2005). Num
extremo ainda maior, ha casos de trabalhadoras que, por sua condicdao precaria de
vida, ndo conseguem levar seu alimento, ficando sem a refeicdo diaria, como no

exemplo a sequir:

“Tem dia que ndo trago almoco. Outro dia até passei mal no elevador
porque ndo tinha comido. Tem dia que as meninas reparte comigo o
almoco porque sabe da minha situacdo. Mas tem dia que eu fico com
vergonha, tomo um copo de suco e continuo a trabalhar.”

Como veremos adiante no Custo Fisico, existem indicadores de que o
desgaste das Camareiras € acentuado, tendo em vista as caracteristicas do trabalho
de limpeza e arrumacao dos apartamentos, imagina-se que o gasto energético deva
ser compensado com a reposicao calérica adequada (KROEMER; GRANDJEAN, 2005).

A empresa oferece, seqgundo as camareiras, uma boa cesta basica, mas isso
nao tem garantido que a alimentacdo esteja ocorrendo de forma correta. Segundo o
representante do Sindicato da Classe??, existe uma interpretacao (ou pratica)
equivocada por parte das empresas neste sentido, pois quando dao a cesta basica
julgam que estdao cumprindo com o acordo de oferecer alimentagdo. O sindicato tem
outra interpretacao, pois encara a cesta basica como um beneficio cedido a critério
da empresa, mas o direito a alimentacao diaria durante o exercicio do trabalho deve

ser garantido.

No que concerne ao provimento de materiais de trabalho, por exemplo,
panos, baldes, vassouras e produtos de limpeza, ndao ha falta. Entretanto, a
padronizacao dos materiais e os critérios de compra nem sempre atendem a
necessidade do trabalho real, por exemplo, um pano comprado para limpezas leves,
deve ser utilizado para secar vidros e espelhos, mas, na verdade, os deixam
manchados. Aqui, percebemos um dos fatores incoerentes do contexto quanto as
necessidades do trabalho real (FERREIRA, 2003).

As condicdes de trabalho também sdao prejudicadas pela logistica interna,
influenciada por questdes de organizacao do trabalho. Varios desses materiais nao
sdao disponibilizados no tempo solicitado pelas trabalhadoras, principalmente pela
falta de alguém para leva-lo até a Camareira para que ela nao precise se deslocar até

a base da governanca e ndo perca tempo.

% Entrevista concedida a pesquisadora em 26/10/2006
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Com isso fica sem o material adequado para trabalhar. Para Pazinatto (2005),
0os materiais de trabalho das Camareiras devem sempre estar a sua disposicao, de
maneira que evite grandes movimentacoes e perdas de tempo, assim como facilite a
realizacdo de seu trabalho. Na observacao livre, foi acompanhada uma situacao em
que a Camareira solicitou um pano de chao e ela ligou pelo menos 3 vezes durante

a manha para a governanca e ndo teve sucesso. Sua verbalizacao foi:

“Olha s6 o que eu vou fazer [disse a pesquisadora, discando ao
telefone]...td vendo, eu néo disse, ndo pode de novo. Depois se o hospede vé
esse pano desse jeito vai falar mal de mim e do hotel.”

Os apartamentos sdo dotados de mobilidario coerente com as especificacoes
do padrdao definido pelo hotel (CAMPOS; GONCALVES, 1998), o que tem ligacao
direta com os desejos e ansiedades do hdéspede, visando a sua comodidade e seu
bem-estar (CRUZ, 2002). Contudo, a andlise feita pela empresa nao deve ter
considerado a trabalhadora, ou seja, ndo houve uma preocupacao da adaptacao do
trabalho a Camareira, ao contrario, ela é que tem que se adaptar, sendo ai encarada
como variavel de ajuste (FERREIRA, 2006a).

Exemplo disso sao as camas box, cujos colchGes sdao pesados, assim como o0s
cobre-leitos, que dificultam o manuseio diario, principalmente quando multiplicado
por 24 (nUumero de apartamentos destinados a cada camareira diariamente), no
minimo, pois a auséncia de um funcionario pode ocasionar a redistribuicdo das
unidades pelas demais, podendo chegar até a 30. Entao, temos aqui um dos
elementos do bem-estar unilateral, ou seja, atencdao apenas ao hospede.

Quanto ao uniforme utilizado, a grande questao sdao os sapatos, pois o modelo
utilizado ndao se mostrou adequado ao exercicio dessa atividade, tendo em vista que
pode colocar a trabalhadora em risco de acidentes de trabalho, principalmente a
quedas provocadas por pisos escorregadios.

Assim, entendemos que as Condicoes de Trabalho desse Contexto de
Servicos Hoteleiros apresentam potencial para inumeras vivéncias de mal-estar para

as Camareiras, podendo exercer influéncia negativa no Custo Humano da Atividade.
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3.2 - Organizacao do Trabalho

E constituida pelos elementos prescritos (formal ou informalmente) que
expressam as concepcdes e as praticas de gestdo de pessoas e do trabalho
presentes no locus de producdo e que balizam o seu funcionamento. (FERREIRA;

MENDES, 2003, p. 41-42)

Quadro 6 - Categoria Tematica 2 - Organizacao do Trabalho

Descricdo da categoria

Representacoes das Camareiras quanto a Organizacao do Trabalho no contexto de servicos
hoteleiros que influenciam no desempenho de suas funcoes de limpeza e arrumacao de
apartamentos e atendimento ao hospede.

Temas Exemplos de Verbalizacoes
D|V|sa(?[éc(l:cr)]i'(l:';abalho “Se diminuisse para 18 era melhor, 24 é muito apartamento.

Tinha que colocar mais gente pra dividir o trabalho.Talvez
mais homem pra peqar no pesado”.

Regras formais
normas, procedimentos,
treinamentos

“Eles passam para gente que ndo pode exagerar nas coisas, os
brincos tém que ser pequenos, a unha ndo pode ser pintada de
escuro.”

Controles “Veja se tem cabimento uma coisa dessas. Esse controle ndo dd
(supervisao, fiscalizacdo e certo, porque se a gente quiser levar amenities para casa a
disciplina) gente leva.”

Produtividade Esperada
metas, quantidade e

“Tem 24 apartamentos para fazer, quando a gente ndo dd
conta tem que saber explicar”

qualidade
Tempo “O mais chato e trabalhar aos finais de semana, quando todo
turnos mundo se diverte.”
Ritmos “Porque quando td cheio a gente tem que correr, porque se

prazos e tipos de pressdo

ndo, ndo dd conta mesmo. E, a gente tem uma maneira de
brincar: gente, vamo logo, vambora!”

Caracteristica das tarefas
natureza e conteudo

“A prioridade sempre sdo as saidas porque precisa liberar os
apartamentos para outras pessoas entrarem.”

Um fator consideravelmente importante refere-se a divisao de tarefas. Duas

situacbes denotam a insuficiéncia de funcionarios ou a inadequacao do mesmo.

Primeiro é quanto ao volume de trabalho a ser realizado que parece exceder a

capacidade produtiva das Camareiras dentro dos padrées de manutencao da saude

da trabalhadora e, num segundo plano, é quanto a variabilidade das tarefas. Por

exemplo, os relatos das entrevistas e a observacao livre trouxeram elementos sobre

as tarefas que envolvem levantamento e carregamento de peso que impactam na

trabalhadora, como a fala a seguir:
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“Carregar aquele colchdo ndo é fdcil ndo, a gente deveria ter auxiliar
homem pra carregar coisas pesadas e arrastar cama, a gente ndo tem
forca pra isso. Mata a gente.”

Atualmente os homens sdao em menor numero (apenas 2 em 24). De acordo
com a Supervisora, parte dos hospedes nao aprecia a presenca de homens nos seus
quartos para efetuar trabalhos de limpeza. Isso pode traduzir certo preconceito em
relacdo a atividades normalmente conduzidas por mulheres (ARAUJO e cols, 2004;
BRUSCHINI; LOMBARDI, 2002).

A empresa apresenta um conjunto de normas escritas (ROSSO, 2003;
FERREIRA; MENDES, 2003) que formalizam alguns de seus padrdes, assim como
regras que o funcionario procura obedecer para evitar puni¢ées, como na fala a

seguir. Portanto, as eventuais transgressdes ndo sdo aparentes.

“(...) todos nos sabemos as normas. Entdo ndo tem como, é, hordrio de bater
cartdo, como tem que ser feito. O uniforme como tem que ser feito, a
magquiagem, brinco e essas coisas. Tudo tem uma norma. Entdo a gente ja
sabe que tem que ser assim, entdo ninguém fura a norma.”

As punicdes servem como forma de controle sobre as acdes das Camareiras,
principalmente no que concerne a prejuizos para a empresa, tanto financeiros como
de imagem. Partilham o ambiente com o fantasma da ameaca e da concretizacdao da
punicdo, que pode chegar a demissdao, mas passa pela adverténcia verbal, escrita,
suspensdo até o desligamento. Na verdade, depende da “gravidade” do problema o
tipo da punicdo. O fato é que, em varias passagens das entrevistas e da observacdo
livre, principalmente, muitas das estratégias de mediacao por elas empregadas para
dar conta das exigéncias do trabalho real, fazem com que elas vivam em constante

sobressalto.

Proenca?, a luz do direito, coloca que uma das posicdes sobre punicoes é que
a mesma levaria o individuo a uma melhora pessoal, produzindo “através de um mal
- a pena - uma recuperacdao da razao, um reassumir de um compromisso, um
exame de consciéncia.” Contudo, de acordo com Ball e cols (1994), na visao
tradicional, a punicao no trabalho deve ser evitada, pois ela pode causar efeitos
negativos ao trabalhador. Os autores complementam, citando Sims e Gidia (1986),
gue as mais recentes énfases em cognicao sugerem que resultados de punicdo

podem depender de como o receptor coloca sentido em um evento disciplinar.

Z PROENCA, J.T. Punicgo. Artigo sem paginacéo, disponivel em http://www.ifl.pt/dfmp_files/punicao.pdf ,
recuperado em 12/11/2006.
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Assim, neste contexto, o sentido atribuido a punicao pode refletir o medo do

desemprego, principalmente.

Fica, entdo, salientada a tendéncia de que a rigidez das normas nao acarreta
necessariamente, o cumprimento das mesmas, tendo em vista a variabilidade e a
complexidade do trabalho real. Da mesma forma, a falta de flexibilidade frente as
necessidades da trabalhadora, também acaba merecendo a aplicacao de certas
estratégias de mediacao, visto que elas tém na vida outras dimensdes além do
trabalho (vide frase a seguir). Interessante que, a exemplo do bem-estar para o
hospede sem contrapartida para a trabalhadora, aqui a flexibilidade também se
mostra unilateral, visto que a empresa solicita, ndo raro, esta postura da
trabalhadora no sentido de absorver trabalhos, mudar de turno, estender o

expediente, trocar folga, entre outros.

“Nunca fiquei doente, mas eu tava com um problema, dai eu trouxe um
atestado porque ndo sabia o que fazer. Preciso do trabalho. Essa falta de
consideracdo é que mata. Eles tinham que entender o lado da gente.”

Por tratar-se de empresa multinacional (internacional) e de grande porte?,
muitos de seus padroes sdao definidos pela corporacdo, que procura repassa-los a
todos os niveis da organizacdao por meio de treinamentos, apostilas e informes
diversos. O material grafico corporativo é elaborado com atencao as caracteristicas
do treinando, por exemplo, para niveis operacionais nas apostilas encontramos
quadrinhos, com personagens constantes em todos 0s assuntos e com linguagem
bastante simples. Borges e Pinheiro (2002) nos lembram que estratégias com
pessoas de baixa escolaridade merecem criatividade e material grafico atraente. No
gue se refere ao conteudo, porém, ha questionamentos quanto ao prescrito e ao

real, o que pode comprometer o resultado esperado.

Como a centralizacdo do treinamento é em Sao Paulo, foram formados

profissionais que viajam pelo pais passando os treinamentos as bases operacionais.

Eventualmente, terceirizam a transmissao dos contelidos com consultorias locais.
Os principais temas abrangem o conhecimento da empresa e da marca, elementos

da cultura, atendimento ao publico, trabalho em equipe, entre outros.

Durante muito tempo esta unidade hoteleira ficou sem nenhum tipo de

investimento em treinamento. Segundo a Gerente Geral, houve certo esquecimento

da pessoa que a antecedeu sobre o assunto. Atualmente os treinamentos formais

2 embramos aqui que, conforme declaragdes da Abih e pesquisa Sebrae, as redes internacionais trabalham com
normas e padrdes bem definidos.
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sao agendados, em geral, dentro da disponibilidade dos ministrantes, o que nao
considera, via de regra, a oscilacdo de publico no hotel. As agendas normalmente
nao coincidem com os interesses locais e geralmente acontecem em dias de maior
movimento, ocasionando desconforto quanto a organizacdo interna dos grupos
participantes, pois enquanto umas participam dos treinamentos outras ficam mais

sobrecarregadas ainda, com prejuizos ao custo fisico.

A ansia das pessoas por eventos dessa natureza era muito grande,
entretanto, pela forma como eles ocorrem, os participantes até preferem nao ter.
Existe certa desmotivacao pelo acumulo de trabalho gerado pela redistribuicao das
tarefas e também por certos conteldos que as vezes lhes soam como muito
distantes de suas realidades ou nao aplicaveis, caindo as vezes na descrenca sobre a
preocupacdo da empresa com as dificuldades encontradas em seu trabalho real. Os
reflexos podem ser conferidos nas duas falas a sequir:

“Inventam uns cursos sobre a empresa, s6 besteira sobre a firma, dai
quem fica de plantdo nos andares é que se matam de trabalhar. Eles
marcam esses cursos de sexta-feira que é o dia mais puxado pra nos.
Deveria fazer fora do expediente.”

“Tem aqueles treinamentos que as moca traz aqueles paninhos
branquinhos pra limpeza, cada um pra cada coisa (...) a gente ri”

Contudo, embora o conteudo seja variado, esses eventos corporativos
trazem, em maior grau, assuntos relativos a hospitalidade, ou ainda, a necessidade
de sorrir e estar disponivel as necessidades (bem-estar) do héspede. Nao foram
identificados nessa pesquisa cursos que déem orientacbes ou provoquem
conscientizacdo sobre saude e seguranca das trabalhadoras, principalmente aqueles
voltados as posturas no exercicio da atividade, como pode ser constatado pela fala
da camareira:

“Cada Camareira tem um jeito de trabalhar. Dependendo do jeito que vocé
levanta o colchdo as costas doem. Jd tem tempo que ninguém fala com a
gente como é que faz, mas na hora da correria ndo dd para fazer como
ensinam.”

Quando se tem uma nova Camareira esta é orientada e acompanhada durante
uma semana por uma Camareira experiente (a professora). Num primeiro momento,
esta nova camareira acaba adotando as estratégias de mediacao utilizadas pela
veterana. Depois disso, a Camareira nova é colocada para fazer um apartamento
sozinha. Ao final, a supervisora de andares faz a inspecao e a libera para assumir

suas funcdes em um andar ou retorna a “professora”.
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Resumindo, a avaliacdo é feita pelo resultado do trabalho e nao pelo
processo. Nao ha orientacOes escritas ou procedimentos operacionais detalhados
para este fim. Se por um lado, isso da liberdade de atuacao, por outro a Camareira
pode perder as referéncias desejadas pela empresa ou deixar a trabalhadora
insegura (PIMENTA, 2006). De acordo com Mello e cols (2002), as padronizacoes sao
necessarias para garantir a qualidade nos ambientes hoteleiros, mas ndao se pode
esquecer do empowerment que viabiliza o algo a mais no exercicio de atividades
dessa natureza. Contudo, o que mais encontramos descritos nos “Procedimentos
Gerais da Camareira” € um conjunto de regras de conduta (FERREIRA; FREIRE, 2001)
do tipo: “ndo pode”, “ndao deve”, “é proibido”, “nunca”, “jamais”, como nos exemplos
a seqguirs:

“Ndo colar qualquer coisa na copinha ou drea de servico que ndo
seja relacionada ao trabalho”

“Ndo falar alto nos corredores e tomar cuidado com o aspirador de
po (...) especialmente nas primeiras horas da manha”

“Nunca receber chamadas de colegas no apartamento”

Ou, ainda, na analise do manual de treinamento sob o titulo da hospitalidade,
encontramos algumas qualificacbes do hoteleiro, que nos da indicadores do perfil
desejado para o profissional do segmento (ou para esta empresa). Encontramos ai o
super-hoteleiro, a exemplo do super-frentista de Ferreira e Freire (2001). Vejamos,
apenas um item a titulo de ilustracao:

“Empresas modernas buscam produtividade constante, dosando
adequadamente seus recursos e materiais. O mercado busca
pessoas com capacidade de manter o mesmo nivel de energia e de

produtividade ao longo de uma atividade, agilidade no desempenho
das tarefas e habilidade em dividir o tempo.”

Ai vem a pergunta: Sob que condi¢cées do Contexto se pretende obter este
perfil? Se este é o prescrito, entdo entendamos que a empresa tende a praticas que
visam a eficiéncia e, principalmente, a eficacia, novamente em detrimento ao bem-
estar do trabalhador, como num mecanismo de uso (ou abuso) das capacidades

humanas até o seu limite.

O Unico material que da pistas mais detalhadas sobre o que a trabalhadora
deve fazer dentro do apartamento, em termos de procedimentos de arrumacao e
limpeza, é destinado a supervisora para conferéncia do trabalho realizado e nao a

Camareira. Entdo, a supervisora sabe o que vai avaliar, mas a Camareira desconhece

% Fonte: material impresso fornecido pela empresa.
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o esperado de forma oficial, portanto infere, dentro do seu padrao de referéncia que
formam as suas representacdes, como deve apresentar seu resultado. Havia um
esquema de estagio anteriormente que facilitava a absorcdo desses conhecimentos,

como segue:

“Eu fiz o estdgio com a supervisora e fui aprender o servico dela. Hoje, se
eu tiver que liberar um apartamento eu sei fazer. Depois que eu
acompanhei o servico dela eu mudei o meu jeito de trabalhar como
Camareira porque hoje eu sei o que é importante. Mas hoje em dia ndo tem
mais isso”.

Talvez os problemas ndao sejam maiores em razdao da existéncia da tal
“professora”, que também partiu de um referencial proprio e desenvolveu suas
estratégias depois de uma série de “chamadas de atencao”. De acordo com Pimenta
(2006), gerentes de hotéis afirmam que, neste segmento, € comum a informalidade
na avaliacao e que, em geral, obedecem também alguns interesses individuais de
supervisores e gerentes, podendo agir como moeda de troca. A avaliacdo até pode

ser informal, desde que ambas as partes saibam do que estao falando, exatamente.

Orientacdes gerais e alteracoes de procedimentos sao colocadas no momento
da reuniao matinal. Em observacao livre de uma dessas reunides, notou-se intensa
participacdo de algumas Camareiras, colocando suas posicdes e criticas quanto aos
assuntos, entretanto, ao final, ndo foi percebida a consideracao do que foi dito por

elas, ou seja, as necessidades do trabalho real nao foram levadas em conta.

Segundo Pimenta (2006), as reunides sao importantes para a conducdo de
processos diversos, entretanto depende da conducao do lider o atendimento aos
resultados esperados. Espera-se que ele consiga aglutinar e direcionar as colocacdes
de todos. Contudo, ao final do expediente, algumas ndao cumpriram o que foi
solicitado na reunido. Como resultado, foram advertidas verbalmente, como se
fossem desatentas e burras. Seria essa uma versao da visao taylorista do eu penso

vocé executa? O exemplo a seguir denota esses sinais:

“(...) a gente tem que estar ciente de que a gente ndo pode tomar certa
atitude porque a gente é camareira entdo a gente fica restrita também.”

Contudo, no caso citado, parte da responsabilidade foi das préprias
supervisoras que deram explicacdes contraditorias durante o expediente, pois nao
estavam alinhadas com a orientacdao. Posturas indefinidas do lider ou
demonstracées de desconhecimento levam os subordinados a desconfiar da sua
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capacidade de gestao (PIMENTA, 2006). Essas supervisoras, embora tenham alguns
anos atuando em hotelaria, todas vieram da funcao de camareira, sdo pessoas
simples e que aparentemente carecem de formacao para conducao de equipes. Com
este cenario, acaba gerando confusdes no dia-a-dia de trabalho:

“A chefia mesmo pede para fazer uma coisa e depois pede outra, a gente
fica sem saber para que lado olhar.”

Por outro lado, a ascensao de Camareiras a lideranca causa, em alguns casos,
posicoes contrarias de ex-colegas, podendo gerar boicotes (PIMENTA, 2005). Nessa
situacdo especifica, havia ainda um complicador, pois a Governanta havia se
desligado ha alguns meses e até aquele momento nao havia sido substituida, como
conseqliéncia, duas das Supervisoras estavam acumulando esta funcdo, em

revezamento, com impacto no custo cognitivo das mesmas.

Um mecanismo de controle e comunicacdio formal (PIMENTA, 2006)
estabelecido pela empresa é o chamado log book. Trata-se de um livro preto, onde
sdo registradas as ocorréncias de cada turno. Ali se anotam reclamacoes, trabalhos
pendentes, orientacdes ao proximo turno e outros problemas. O objetivo é fazer o
repasse entre turnos e deixar registrado os principais acontecimentos. Acaba sendo
também um instrumento de delacdao e conseqliente punicao. O que era para ser um
meio para evitar transtornos principalmente em relacdo ao cliente, acaba se
tornando um mecanismo de comprometimento do custo afetivo das trabalhadoras,

como pode ser conferido por meio da seguinte fala:

“Tudo o que a gente deixa pendente ou qualquer outra coisa fora do normal
a gente tem que anotar no livro de ocorréncias, mas todo mundo tem medo
desse livro porque ele é um dedo duro. Ele é um fuxiqueiro, toda
reclamacdo também vai para ld, tem vez que la fica registrado uns babado
terrivel”

A forma como hoje é feita a divisao do trabalho entre as Camareiras (por
andar) parece seguir a conveniéncia do tamanho do quadro de funcionarios (enxuto)
e da logistica global: um andar, uma Camareira, uma copinha, um carrinho e 24
apartamentos! Essa légica parece nao levar em conta a capacidade produtiva da
profissional dentro dos seus limites fisicos e de tempo, o que lhe confere uma
pressao constante. Segundo Abrahdao (2000) e Assuncdao (2003), em geral os
trabalhadores do setor de servicos, assim como de outros segmentos, reclamam dos
prazos indevidos para a conclusdo de seus trabalhos. Entdo, configura-se um
quadro cadtico, com exigéncias ao Custo Humano da Atividade:
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“Tem que ser rdpida para dar conta de tudo, é muito apartamento. Gasta
uns 25 minutos para fazer bem feito, mas tem que fazer em 10 minutos.
De manhd tem que fazer pelo menos 10 apartamentos. Quando falta
alguém tem que ficar até mais tarde para dar conta de tanto
apartamento.”

Nos estudos de Alvarez e cols (2003), as Camareiras levavam, em média, 40
minutos para concluir a limpeza de um apartamento, aqui levaram de 10 a 15.

Ao contrario do que se possa imaginar a primeira vista, essa légica por andar
nao traz uma divisao equanime de trabalho entre as Camareiras. Como cada
apartamento pode ter um status diferente, os procedimentos podem variar. E
possivel que em um andar haja varios apartamentos vazios e limpos e, em outro,
todos a serem “trabalhados”.

Mesmo dentre os que merecem algum tratamento, existem variacdes, tendo
em vista se o procedimento é uma troca de roupa de cama e limpeza com a saida do
hospede, (ou) sem a saida do hospede e, ainda, s6 arrumacao. Para cada caso existe
um dispéndio exigido dado o nivel de complexidade da tarefa especifica. Este
quesito sera melhor explicitado por meio dos resultados do método OWAS a ser
demonstrado na Categoria Tematica do Custo Fisico. Dessa forma, causa certa
insatisfacdo, pela representacdo que a Camareira tem de injustica na divisdao do
trabalho:

“Tem dia que eu tenho 24 apartamentos no meu andar e ela tem 10, ndo é
justo. Eu ndo concordo com isso, eu sou contra.”

Muitas vezes a estratégia utilizada para dar conta de todo o volume de
trabalho e da pressdao de tempo, é executar a tarefa com menor precisdo e/ou
capricho (vide frase a seguir). Embora consiga cumprir a produtividade desejada
(pelo menos aparentemente), seu bem-estar fica comprometido, frente a eminéncia

do adoecimento e da punicao.
“Tem muito trabalho. Aqui muita gente adoece, tem muito problema de
tendinite, dor no braco e na coluna. Os apartamentos sdo grandes, tem
muito vidro e tudo é a camareira quem faz. Tem vez que a gente faz mais

de 30, jd fiz 34 quando falta alguém. Ndo dd para fazer uma limpeza cem
por cento.”

O ciclo vicioso aqui se caracteriza pela auséncia de alguém que adoeceu, que
aumenta a carga de trabalho para os que ficam, que se desgastam, adoecem e
faltam ou se afastam por periodos maiores. Configura-se ai uma das razdes dos

atestados médicos, que pode ser conferido com a frase da trabalhadora:

“No final do dia estou tremendo, fico exausta. Tive muitas dores nas costas,
torcicolo e teve até o braco, fiquei 7 meses afastada por causa disso. Jd

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 85



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

trabalhei na roca, to acostumada com servico pesado, mas tem hora que a
coisa pega, é diferente.”

Outra configuracdo do contexto é a pressao temporal determinada pela
produtividade esperada e que se reflete no ritmo de conclusao de cada tarefa. O
reléogio conta em poucos minutos a real concretizacdo do seu trabalho em cada
apartamento, com conseqliéncias tanto no custo cognitivo quanto no fisico

conforme veremos adiante.

A caracteristica de trabalho aos finais de semana, ndo agrada as
trabalhadoras, pois, segundo as representacdes das mesmas, invade a sua
qualidade de vida, conforme fala da camareira a seguir. As folgas sao programadas
para atender a legislacdo* e aos acordos coletivos da classe, que prevé que para
trabalhos similares deve haver pelo menos um domingo de folga ao més, além da
compensacao de feriados trabalhados.

“Ndo tenho tempo pra nada, essas folgas nunca caem no dia que a gente
precisa. Ndo consigo nem ficar com os meus filhos direito.”

Para completar as idéias aqui presentes que configuram o prescrito, coloca-se
aqui um “achado” no manual de treinamento dos funcionarios, onde se pretende
falar da analogia entre a erva hortela e a hospitalidade, mas parece denotar, nas
entrelinhas, a possivel visao de homem neste contexto (grifos da pesquisadora):

“A erva horteld é considerada um simbolo da hospitalidade. Isso tem
origem na mitologia grega, com a histéria do amor entre o deus Plutdo e a
ninfa Menta, que despertou o ciume de Perséfone, a esposa traida.

Perséfone transformou a rival numa planta destinada a crescer na entrada
das cavernas: a horteld.

Plutdo, ndo podendo tirar o feitico, procurou amenizar seu efeito
acrescentando perfume da erva. Assim, quanto mais as pessoas

Em alguns lugares do mundo, servir chd de horteld aos convidados e
perfumar o ambiente com horteld simboliza boas-vindas ao visitante. Dai
seu simbolismo para a hospitalidade.”

Em outro espaco, nao muito distante desse texto acima, temos:

‘IA hospitalidade] E uma caracteristica que estd dentro de cada um dos
colaboradores que, em conjunto, transformam o hotel num lugar

desse dom dentro de cada um de nés, para ser também bem aproveitado
no nosso trabalho hoteleiro de forma natural (...)"

Questionando as colocacdes do prescrito acima: A concepcao de hospitaleiro

neste contexto seria de alguém que se submete ao pisar do outro? Seria novamente

a elevacdo do bem-estar do outro a custa do mal-estar do trabalhador? No segundo

% Consolidago das Leis do Trabalho- CLT

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 86



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

trecho, em referéncia ao primeiro, estaria a empresa solicitando ao trabalhador que

ele reconheca ou descubra a sua capacidade de sorrir perante o caminhar sobre

ele?

Com essas constatagdes acerca da Organizacao do Trabalho, compreendemos

gue as incoeréncias aqui encontradas também tém suas influéncias negativas no

Custo Humano da Atividade, provocando vivéncias de mal-estar no trabalho.

3.3 - Relacoes Socioprofissionais

E constituida pelos elementos interacionais que expressam as relacdes
socioprofissionais de trabalho presentes no /ocus de producao e que
caracterizam sua dimensao social. (FERREIRA; MENDES, 2003, p. 42-43)

Quadro 7 - Categoria Tematica 3 - Relacoes Socioprofissionais

Descricao da categoria

Representacoes das Camareiras quanto as Relacdes Socioprofissionais no contexto de
servicos hoteleiros que influenciam no desempenho de suas funcoes de limpeza e arrumacao
de apartamentos e atendimento ao héspede.

Temas

Exemplos de Verbalizacoes

Interacoes hierarquicas
e Chefia imediata -
Supervisora de Andares

e Chefias superiores
Governanta
Gerente Geral

“Eu acho que uma das supervisoras ndo gosta de mim, ela
cisma com tudo o que faco, qualquer coisa ela ta me
maltratando, as outras ndo sdo assim, so ela. Mas eu acho que
ndo é sé comiqo, porque outro dia ela me disse que ia queimar
o filme de outra coleqga. Vocé acha que td certo ela falar isso
para mim de outra Camareira?”

“A gerente é muito objetiva, xinga a gente dos pés a cabeca.
Ela td exigindo das supervisoras e elas exigem de nos.”

Relacoes coletivas

e Intra-grupos -
colegas de trabalho

e Inter-grupos - outras
areas

“As pessoas fazem com que a gente se apegue ao ambiente de
trabalho. O pessoal aqui é muito carente.”

“Quando eu entrei aqui o pessoal da recepcdo ndo falava com
o pessoal da governanca. O pessoal do evento néo falava, era
uma discriminacdo. Porque tinha uma discriminacdo e hoje
ndo hoje o pessoal da recepcdo vai, fica com o pessoal da
governanca, fala, conversa.”

Interac6es com hdspedes

“Tem o hospede do quarto 324 que é muito mal educado, ele
xinga e nem cumprimenta a gente. Acho que alguns hdspedes
sdo carentes e querem atencdo, nunca abusaram da
intimidade comiqgo, mas tem uns que so querem conversar.”
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As RelacOes socioprofissionais neste contexto apresentam caracteristicas de
desgaste notadamente em relacao a interacdo com as chefias, tanto imediata como
mediata. Também tém reflexos importantes ao que se reporta aos hospedes e aos

colegas de trabalho, estes ultimos relativamente de forma mais positiva.

Como ja foi abordado no item de Organizacdao do Trabalho, questdes ligadas
a punicoes, somadas a pouca preparacao dos niveis de supervisao, provocam certo
distanciamento entre as Camareiras e suas supervisoras. De qualquer modo, as
trabalhadoras esperam delas apoio nos momentos de fraqueza ou erro e suporte
técnico para resolucao de problemas relativos a sua rotina de trabalho (PIMENTA,
2005;2006). Na fala seguinte, podemos identificar que as rela¢des influenciam no
julgamento e na acao da supervisora:

“As vezes a gente esquece de pér um lenco ou papel higiénico e até de tirar
0 po de alguma coisa. Dai depende da supervisora, tem uma que quando a
coisa é pequena ela mesma resolve e depois sé avisa para gente ficar
atenta, mas tem outra que é danada e come o toco da gente por qualquer
coisa. Acho que ela pega nos pé de umas e alivia outras.”

A frase acima também demonstra a representacdo da trabalhadora de que
existem diferencas de tratamento entre as Camareiras por parte da chefia imediata,
assim como as atitudes dessas supervisoras tendem a obedecer mais as suas
crencas pessoais de como tratar pessoas do que a critérios objetivo de avaliacao e
feedback, o que compromete as relacdes no trabalho. Lembramos aqui as
declaracdes de Pimenta (2006) de que as avaliacdoes de desempenho e feedback nas

empresas hoteleiras tendem a informalidade e atendem interesses pessoais.

A relacdo com a chefia mediata, ou seja, a Gerente Geral é oscilante. Ao
mesmo tempo em que algumas reconhecem nela aspectos de solidariedade
(digamos aqui, ligadas ao assistencialismo) no trabalho, a relacdao é distante e as
vezes com doses de agressividade por parte da gerente quando da deteccao de um
erro. Parece que aqui surgem sinais de que as praticas assistencialistas por si s6
nao sao suficientes para a geracao de bem-estar no trabalho (FERREIRA, 2006a).
Essa relacdo fica ainda mais comprometida pela postura das supervisoras em usar o

nome da gerente para colocar limites, apontar erros e ameacar de punicoes:

“Ndo sei por que ela [supervisora] fica usando o nome da outra [gerente],
serd que ela ndo tem opinido?”

O relacionamento com colegas de trabalho, em linhas gerais, demonstrou
pequenos focos de problemas nessa pesquisa. Algumas apontam pequenas intrigas,

mas foram posicdes bastante pontuais. O fato é que elas dependem muito pouco
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umas das outras para a execucao da atividade dada a mecanica da divisao do
trabalho, passam o dia todo em seu andar sem contato com as demais, apenas na

hora do almoco e nas reunides.

O turno da tarde tem diferencas neste sentido, pois como sdo trés
Camareiras para atender a todo o prédio, acabam tendo um contato constante até
para redistribuicao de tarefas e ajuda mutua. Para Flynn (2003) a pratica da “troca”
impacta positivamente na produtividade organizacional. Contam muito com a
colaboracdo e boa vontade da outra. Neste turno, as afirmativas de bom

relacionamento foram marcantes.

A divisao do trabalho no periodo do “dia” (no que concerne a autonomia) nao
favorece a relacdo com as demais areas, algumas sequer tém o ramal da recepcao,
por exemplo. Entretanto existe a cordialidade que tem sido conquistada nos ultimos
tempos, pois, segundo relatos, havia discriminacio com relacdo ao pessoal da

governanca.

Os problemas em relacao ao hospede estao ligados, normalmente, a 3
fatores basicos: a) questdes de cunho social (diferencas de classes), b) assédio
sexual; e c) referéncias culturais (habitos e valores). Essa relacao determinada pelos
mais diversos tipos de comportamento do héspede é, talvez, o grande determinante
da variabilidade no trabalho da camareira e que exige dela a utilizacao das mais

variadas estratégias de mediacdo, como descrito na fala da trabalhadora:

“Tem vdrios tipos de hdspede, mas a gente tem que conviver com todos
porque sdo eles que pagam o nosso saldrio. Entdo a gente tem que tratar
bem. Tem aquele cliente chato, tem aquele cliente legal, tem vdrios tipos.
Tem uns que passam pelo corredor vocé fala boa noite ele nem responde.
Tem outros que jd falam boa noite. Mas é um contato restrito. SO boa noite,
bom dia, alguma informacdo, sé.”

Segundo Corréa e Caon (2002), as atividades de elevado nivel de contato
como as da Camareira, envolvem o que se chama de “momento da verdade”, ou
seja, € a hora que ela tem que decidir sozinha, como responder as exigéncias do
contexto. As padronizacdes aqui funcionam até certo limite, até para garantir um
determinado nivel de agilidade na solucao dos problemas (MELLO e cols, 2002).

Mesmo assim, nesse contexto especifico, o limite da liberdade é bem pequeno.

No tocante as questdes sociais, o grande reflexo aparece por meio da forma
como sao tratadas por determinados héspedes, numa relacao servil que remonta as
mais remotas idéias do trabalho bracal como degradante e relegado as classes

menos favorecidas. Da mesma forma, as atividades de limpeza normalmente
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destinadas a mulher, lembram o trabalho doméstico pouco valorizado em nossa
cultura. (ARAUJO e cols, 2004; BRUSCHINI; LOMBARDI, 2002).

Como se pode constatar pela ultima fala citada, ha aqueles que sequer as
cumprimenta. Independente das razbées que levam a esse comportamento do
hospede, nas representacdes da Camareira, ele nao a cumprimenta por considera-la
“menos importante”. Nao vamos entrar aqui nas questdes psicolégicas profundas
que a levam a ter essas representacdes, pois ndao é objeto deste trabalho,
entretanto, ndo se pode negar a historia e a cultura de um pais excludente com
tamanha distancia entre classes, assim como os persistentes garranchos tayloristas
da divisao do trabalho.

Talvez ainda sob a otica do ser “servil”, as Camareiras acabam passando por
situacoes de assédio sexual (fala a seqguir). Alguns héspedes chegam a oferecer
dinheiro em troca dos “servicos especiais de quarto”. Se algumas aceitam ou nao,
nao foi possivel constatar por meio da presente pesquisa, mas o fato é que nesta
situacao especifica, o hdéspede associa a trabalhadora a prestadora de servicos
sexuais. Talvez seja aqui uma questdao de interpretacdo (obviamente tendenciosa)
das atribuicbes da Camareira, ou seja, aquela que presta servicos no quarto do
hospede e cuida do seu bem-estar. Como diria Davies (2001), servicos acima dos
padroes determinados pelo hotel.

“Nunca um cliente me pegou, as vezes acontece de algum querer fechar a
porta com a gente dentro ou oferecer dinheiro (...) Eles acham que porque

a gente trabalha aqui, a gente td a disposicdo para qualquer coisa.”

Mas nem todos os assediadores oferecem dinheiro em contrapartida, ao
contrario, alguns (o que parece ser a maioria) se aproximam na tentativa de forcar a
situacao. Nesses casos as estratégias de mediacdo da Camareira sao mais
complexas tendo em vista a forca ou as estratégias utilizadas pelo héspede, assim

como as situacdes imprevisiveis associadas ao estado emocional da Camareira.

Alguns héspedes agem como se a trabalhadora ndo tivesse sentimentos,
valores ou nao fosse um ser dotado de individualidade e dignidade. Determinadas
atitudes destes parecem nao considerar que haja alguém a sua frente que mereca o
seu respeito, como na fala da Camareira:

“Outro dia o hdspede pediu uma toalha limpa, quando eu cheguei ld e ele
abriu a porta ele tava com a toalha enrolada na cintura. Quando eu dei a
toalha pra ele...nossa...cé nem imagina o que ele fez. Ele tirou a tolha da

cintura e me entregou, imagina né, ele tava pelado! O pior é que ele fazia
cara de que ndo tava acontecendo nada e fechou a porta na minha cara.”
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Nas observacdes e nas entrevistas, entretanto, as Camareiras manifestam que
a maior parte dos héspedes é educada e mantém com elas uma relacao de
cordialidade. Resta, contudo, saber a intensidade do impacto das relacdes negativas

(mesmo que em menor nimero) no custo afetivo.

Alguns héspedes manifestam um sentimento de solidariedade atrelado a
certo reconhecimento pelo trabalho realizado. Por vezes dao gorjetas, deixam
presentes e alimentos para as Camareiras que, em geral, manifestam grande

satisfacdo, tendo em vista a sua condicao de vida.

Nem sempre a comunicacao com os hdspedes ocorre pessoalmente, tendo
em vista os horarios de trabalho. Mas, quando necessario, podera ocorrer por meio
de bilhetes (PIMENTA, 2005), conforme exemplo a ser conferido no item do Custo
Afetivo (p. 93).

E determinado pelo prescrito que a Camareira deva relacionar-se com o
hospede o necessario para atender as suas expectativas, mas sem intimidade. Assim
como também se exige discricdo quanto as particularidades dos hdspedes que vao
desde habitos de higiene até companhias trazidas ao apartamento. Embora, a
principio, a discricao faca parte do perfil da profissional (IBRAN, 1974; DAVIES,
2001), alguns hospedes surpreendidos procuram comprar o siléncio da

trabalhadora, como nesta situacao:

“Quando eu abri a porta dei de cara com uma cena (...), dai fechei a porta
correndo e sai pra outro apartamento. Passou dois minutos tava o homem
atrds de mim com uma nota de 50 na mdo e perguntando se eu vi alguma
coisa. Eu disse que nédo, mas também falei que nédo precisava me dar nada
porque eu ndo sabia do que ele tava falando.”

Em resumo, as relagcdes socioprofissionais neste ambiente denotam alguns
pontos de fragilidade que tendem a impactar principalmente no custo afetivo das

trabalhadoras.

4 - Qual o Custo Humano da Atividade no trabalho da Camareira, nas
dimensoes fisica, cognitiva e afetiva?

Aqui pretendemos expressar as energias despendidas pelas trabalhadoras
(individual e coletivamente) nas esferas fisica, cognitiva e afetiva vis-dg-vis as

contradicoes existentes no contexto hoteleiro que obstaculizam e desafiam a
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inteligéncia das Camareiras (FERREIRA; MENDES, 2003), assim como identificar as
principais estratégias de mediacdo utilizadas para a reduc¢ao do impacto negativo no

Custo Humano da Atividade.

Na sequéncia, serdo abordadas as dimensodes afetiva, cognitiva e por ultimo a
fisica, a qual mereceu, neste trabalho, maior aprofundamento. Serao apresentadas
como Categorias Tematicas, segundo a Analise Categorial Tematica de Bardin

(2004), com analise e discussao subseqliente dos dados obtidos na pesquisa.

4.1 - Custo Afetivo

Expressam o custo afetivo imposto aos trabalhadores pelas caracteristicas do
contexto de producdo, em termos de dispéndio emocional. (FERREIRA; MENDES,

2003, p. 49)

Quadro 8 - Categoria Tematica 4 - Custo Afetivo

Descricao da categoria

Representacoes das Camareiras quanto ao Custo Afetivo decorrente das exigéncias do
contexto de servicos hoteleiros, no que concerne areacoes afetivas, sentimentos e estados
de humor empregados em sua rotina de trabalho de limpeza e arrumacao de apartamentos e
atendimento ao héspede.

Temas Exemplos de Verbalizacoes

Reacoes afetivas “Eu chorei semana passada porque me chamaram a atencdo
forte. Eu nem culpa tive na situacdo, mas mesmo que tivesse
ndo precisava ser tdo dura comigo.”

Sentimentos “...) entrei no apartamento e ele era consumidor de drogas.
(...) ai quando eu fui arrumar eu vi esparramado pelo
apartamento(...) ele entrou. Ai eu fiquei com medo, mas
rapidinho também eu sai...”

Estados de humor “Tem dia que a gente td mal por alguma coisa, mas tem que
disfarcar os sentimentos da gente. O hospede ndo tem nada a
ver com isso.”

Um dos fatores que influencia no custo afetivo é a relacdo com o hospede.
Segundo as Camareiras a maior parte deles é educada e comporta-se de maneira
tranquila, contudo, existem outros que reagem de forma rispida ao erro cometido
ou, pela propria forma de ser, respondem grosseiramente em qualquer situacdo
(exemplo na fala a seguir). A questdao é que essas reacdes podem levar as

camareiras ao choro, a tristeza, ao medo e deixa-la com reflexos por algum tempo.
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“A gente tem medo de alguns héspedes, a maioria é legal, mas quando sai
alguma coisa errada a gente fica pensando se ele ndo vai te responder
mal.”

Quando um erro é cometido sempre se espera o pior em relacdo a conduta do
hospede e, para que o impacto negativo da descoberta do erro seja reduzido, ela
adota como estratégia, comunicar imediatamente o mesmo ou deixar uma
mensagem para ele assumindo o erro, pedindo desculpas e se propondo a reparar o
incomodo causado. Porém, ela fica submetida a tensao prévia e ao desconforto até

gue o hospede se manifeste.

Dizem que “errar &€ humano”, mas, segundo Rolo*, dependendo das
consequéncias do erro para o trabalhador, ele é mais considerado desumano do que
humano, podendo causar vivéncias de mal-estar. Mesmo que a resposta seja
positiva por parte do hoéspede, o processo de desgaste (ansiedade e tensao)
continua ocorrendo até que essa resposta venha. No caso abaixo, a Camareira

corroeu-se por quase 24 horas (nome ficticio).

Figura 11 - Exemplo de Estratégia de Mediacao - Custo Afetivo
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2T ROLO, J. Sociologia da salide e da seguranca do trabalho. IV Congresso Portugués de Sociologia. Disponivel
em http://www.aps.pt/ivcong-actas/Actal98.PDF - recuperado em 15/11/2006
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Cabe ressaltar que o exemplo da figura 11 traz trés componentes de
desgaste afetivo, frente a possibilidade da estratégia nao ter sucesso: a) medo da
reacdo agressiva do hdéspede, pois fica sujeita a agressdes verbais (ALVAREZ e cols,
2003); b) medo das punicdes da empresa (adverténcia ou demissao); e ¢) medo de
comprometer o orcamento familiar caso tenha que repor o objeto danificado.

As diferencas sociais em nossa realidade e os preconceitos existentes
reforcam a idéia do trabalho bracal como sinbnimo de desprestigio. No seu dia-a-dia
a Camareira enfrenta situacdes que a submetem a constrangimentos que as faz
sentirem-se diminuidas perante o hoéspede ou revoltadas com o que algumas

chamam de “ignorancia”. Surgem ai sentimentos de revolta:

“Tem gente que acha que a gente td aqui prd lamber o chdo que eles
pisa....eles acha o que? S6 porque tem dinheiro e a gente é pobre?... As vez
nem dinheiro tem e fica botando banca.”

A Camareira ao adentrar o quarto do héspede, entra em sua intimidade e, em
consequiéncia, pode deparar-se com situacoes que agridam os seus valores pessoais,
neste caso: presenca de drogas, pratica ou orientacdo sexual e habitos de higiene:

“Peguei um apartamento no més passado que me deu uma vontade de
vomitar..., tinha coco pelo banheiro todo, parece que pegaram com a mao

e espalharam. Que coisa nojenta aquilo...como é que pode...me deu uma
raiva.”

Quando o hospede assedia sexualmente a Camareira, a mesma teme pela sua
integridade fisica e moral, assim como pela sua imagem perante a empresa e 0s

colegas de trabalho:

“Tem gente que acha que eu fiquei ‘dando mole’ pro héspede. Eu sou
casada, tenho filho pra criar. Jd pensou se meu marido sabe disso? Eu
fiquei tdo nervosa, deu vontade de ir embora daqui.”

O relacionamento com chefias também é fonte de tensao e desgaste afetivo.
As verbalizacdes das Camareiras, assim como as observacdoes, demonstraram que a
ameaca das punicoes as deixa sob alerta constante, principalmente quando envolve
o nome da Gerente. As supervisoras, para convencer as Camareiras de algum
procedimento ou para corrigir algum erro (talvez por inseguranca na funcao), falam

em nome da Dona “Fulana” (gerente). Sempre com as frases: “Se a dona ‘Fulana’

” ” “

souber...”, “Se a Dona ‘Fulana’ sonhar...”, “A ‘dona ‘Fulana’ mandou...”, “A dona

‘Fulana’ nao vai perdoar...” e assim sucessivamente.
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Essa gestao pelo medo da punicao, coloca as Camareiras em constante
instabilidade emocional, visto que algumas estratégias de mediacao adotadas por
elas para dar conta das exigéncias do trabalho real contrariam as normas da

empresa.

O pouco preparo das chefias imediatas no que se refere a conducdo de
equipes e mecanismos de feedback, ocasiona constrangimentos as trabalhadoras,
como ja vimos na categoria tematica das relacdes socioprofissionais. Nao raro, elas
se submetem a chamadas de atencao na frente das colegas, fazendo com que elas
se sintam diminuidas e envergonhadas perante seu grupo de trabalho. Essa falta de
preparo das chefias também propicia momentos de raiva, tristeza e indignacao as
Camareiras sempre que sdo tratadas com rispidez, agressividade ou injustica. Ball e
cols (1994) colocam que, quanto maior for o sentimento de injustica no julgamento
a uma punicdo, maior é a reacao do trabalhador. O autor complementa ainda que,
segundo Bennett e Cummings, dependendo da forma como a punicdo é atribuida,
menor a satisfacdo da pessoa com a punicao e subseqliente desempenho. Quando

aparece o sentimento de injustica a situacdo se agrava:

“Ai...chorei tanto...ela me acusou de um negdcio que eu ndo fiz, ndo fui eu.
Ela nem me perguntou e chegou gritando comigo. Ndo sou bicho ndo.”

Todo trabalhador é Unico e como tal tem seus problemas pessoais. A prépria
atividade exercida que prevé o contato com o hdéspede dentro de uma realidade que
exige a hospitalidade (o sorriso), ndao concebe demonstracées explicitas dos
sentimentos e humores negativos da trabalhadora. Apesar das dificuldades no
ambito pessoal, o sorriso deve permanecer, contrariando a vontade natural do ser.
Talvez aqui esteja um dos grandes exemplos da hospitalidade comercial ou
‘fabricada’ conforme nos alertam Abreu (2003) e Camargo (2002). Trata-se de um

consideravel esforco em prol da manutencao do emprego:

“Eu chego aqui e respiro fundo pra esquecer os problemas, faco de conta
que larguei tudo na porta. Dai o trabalho é tanto que o dia passa rdpido.
Nem sempre a gente td a fim de papo com as pessoas, mas eu NGo posso
ser mal educada sendo vou pra rua.”

Pelo exemplo da frase, percebe-se que ha um grande esforco emocional para
negar seus sentimentos ao adentrar a empresa para deslocar a sua energia para o

trabalho e para as exigéncias da tal hospitalidade ‘fabricada’.

As incoeréncias da Organizacao do Trabalho, relativas a distribuicao e ao
volume de tarefas destinadas a cada Camareira, submetem a trabalhadora a

perspectiva da ndo conclusdao dos trabalhos a ela conferidos dentro de um
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determinado periodo de tempo (vide fala a seguir). Com isso, ela passa novamente

pelo medo da punicao (lembramos aqui que pode chegar a demissao), além de

afetar a sua auto-estima. Dessa forma, outros sentimentos podem associar-se a

estes dependendo da situacdo e da representacdo da Camareira sobre o fato.
“Quando eu vejo muito apartamento para arrumar eu fico desesperada.”

O conjunto de emocdes e sentimentos que caracterizam o custo afetivo das
trabalhadoras, neste contexto, tende a preponderancia de vivéncias de mal-estar.
Contudo, podem ser compensadas por outras dimensdes que se manifestam mais
favoraveis. Portanto, é necessaria a analise dos demais componentes do Custo
Humano da Atividade para concluirmos o balanco das exigéncias encontradas e da

Qualidade de Vida no Trabalho neste contexto.

4.2 - Custo Cognitivo

Expressam o custo cognitivo imposto aos trabalhadores pelas caracteristicas do
contexto de producdao em termos de dispéndio mental. (FERREIRA; MENDES,
2003, p.49)

Quadro 9 - Categoria Tematica 5 - Custo Cognitivo

Descricao da categoria

Representacdes das Camareiras quanto ao Custo Cognitivo decorrente das exigéncias no
contexto de servicos hoteleiros, no que concerne a aprendizagem necessaria, resolucao de
problemas e tomada de decisdao, empregados em sua rotina de trabalho de limpeza e
arrumacao de apartamentos e atendimento ao hdspede.

Temas Exemplos de Verbalizacoes

Dispéndio mental “A gente usa a cabeca o tempo todo, vocé tem que lembrar
onde td cada coisa, tudo”

“A gente tem que lembrar tudo o que cada cliente gosta,
porque se ndo a gente toma no lombo”

Aprendizagem necessaria | “No comeco é sofrido, tem que guardar muita informacdo.
Bom, quando eu entrei eu nunca tinha trabalhado num hotel
na vida. Ai a supervisora falava para eu fazer arrumacéo em
um apartamento e eu ndo anotava e esquecia. E eu ficava
tentando lembra para ndo liqar novamente. Eu tive um pouco
de dificuldade no comeco, agora eu consigo”

Tomada de decisao “Chega uma hora que falta peca do enxoval, dai a gente tem
que se virar e consequir, porque sendo o hospede reclama.”

Resolucao de problemas “tudo aqui, toda hora a gente resolve porque ndo tem ninguém
depois das 6 (18h)”
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Por meio da analise do trabalho prescrito, percebeu-se que a Camareira
possui outros papéis além da arrumacao e limpeza dos apartamentos. Como pode
ser observado no ciclo tipico da atividade, no momento da discrepancia, por
exemplo, ela exerce também o papel de fiscal dos interesses do seu empregador.
Cabe a ela verificar nos apartamentos se todos os objetos pertencentes ao hotel
estao em bom estado, se o hdospede apresenta sinais de que pretende evadir-se sem
arcar com as despesas que lhe sao devidas e se o hospede mantém objetos ilicitos
no apartamento. A este ultimo papel alia-se um outro: o papel de seguranca (ou
policial), quando verifica se objetos ndao foram furtados e quando impede a entrada
de estranhos nos apartamentos ou em outras dependéncias do hotel.

Também exerce o papel de anfitria, sob o ponto de vista da hospitalidade,
sendo ai responsavel pelo bem-estar psicolégico do hospede, além de promover e
preservar a boa imagem do hotel (sob este ponto de vista, agregam-se a arrumacao
e a limpeza). O papel de SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) aparece no
instante em que recebe, transmite e monitora os pedidos dos hospedes relativos a

outros setores.

E, por fim, o papel de auxiliar administrativo ou controladora do proprio
trabalho, pois cabe a ela condensar, por meio de relatério, todas as ocorréncias em
seu andar e a sua produtividade diariamente, além de monitorar seu proprio tempo
para poder dar conta do resultado esperado pela organizacdao. Essa multiplicidade
de papéis tende a exigir da trabalhadora um dispéndio cognitivo acentuado em seu
trabalho, conforme pode ser observado também na pesquisa de Ferreira e Freire
(2001) com frentistas em postos de gasolina.

Na analise do trabalho real, constata-se grande foco em praticamente todos
esses papéis, porém, em menor grau no papel de SAC, pois as camareiras que
trabalham no periodo chamado “dia”, normalmente sugerem que o hdspede
comunique as situacdes diretamente a governanca; e, o papel de anfitria que,
embora tenha sua relevancia e seja o tema basico dos treinamentos corporativos
(prescrito), nao aparece no trabalho real de forma tao significativa. Portanto, essas
pessoas tém menor autonomia para a solucao de problemas.

Todas tém conhecimento dos elementos basicos da hospitalidade e procuram
pratica-los, porém isso é enfatizado em menor grau em relacdo aos papéis que
respondem pelas questdes de produtividade da camareira (arrumacao e limpeza) e

pela preservacao dos rendimentos e do patriménio da empresa (DAVIES, 2001). Na
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verdade, a hospitalidade s6 é de fato cobrada quando algo da errado. Dias (2002)
lembra que isso acontece apesar dos esforcos empregados na atividade, pois é,
talvez, o Unico momento que o hdspede percebe os trabalhadores do hotel. Quando
o hospede reclama, passa a ser motivo de punicdo, como ja foi visto no item de
organizacao do trabalho e foi retomado no custo afetivo. Falta aqui ser reconhecida
pelas contribuicdoes que esta trabalhadora traz para o contexto e nao sé pelas falhas

cometidas:

“Ninguém reconhece o servico da gente. Acho que ninguém percebe que
agente existe”

Talvez pudesse acrescentar aqui um outro papel, o de gestora do
“impossivel”. Aspectos determinantes das condicdes do trabalho, como a
insuficiéncia de enxoval, por exemplo, faz com que ela se depare, em certa altura
de seu trabalho, com a falta de pecas para reposicao, o que configura um evento
critico no trabalho real. Quando isso acontece, é acentuada a demanda cognitiva,
pois ela toma decisdes de como resolver da melhor maneira a situacao de modo a

preservar a imagem do hotel perante o héspede.

Neste caso, normalmente, ela utiliza a estratégia de mediacdao de buscar em
outros apartamentos vazios a alternativa para suprir a deficiéncia, assim, vai
cobrindo um santo e descobrindo outro, em outras palavras, a estratégia utilizada
para dar conta de uma situacdo especifica, cria outro evento critico em curto prazo,

num ciclo vicioso.

Caso essa estratégia falhe e o héspede seja surpreendido com a falta de
algum item, em geral ele comunica a governanca que, também para preservar a
imagem do hotel, atribui o fato ao esquecimento da camareira, o que acaba
impactando na imagem e no custo afetivo desta. Perante o héspede é admitido que
a trabalhadora falhe (ndao de fato, pois gera punicdo), mas a empresa nao esta

disposta a deixar transparecer suas deficiéncias (fala a seguir).

“A gente tem que se virar em mil, feito doida (...) arranca uma colcha dum
apartamento e bota noutro (...) se a gente ndo consegue e deixa sem e o
cliente reclama, o povo ld da governanca diz que foi a gente que esqueceu
e que ndo vai acontecer mais.”

Encontra-se ai um bode expiatério: a camareira (seria este um outro papel?).
Neste momento, entram em evidéncia as questdes éticas do trabalho. Nardi (2006)
lembra que:

(...) a ética do trabalho é entendida, ao mesmo tempo, como uma forma
discursiva (regime de verdades) e como um conjunto de dispositivos
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associados ao trabalho que assujeitam os homens e as mulheres de formas
diferentes por meio de relacées de dominacdo (p. 43).

Alguns materiais de trabalho parecem nao contribuir para o atendimento as
exigéncias do trabalho, assim as Camareiras tém impacto no custo cognitivo, pelo
esforco em encontrar solucdes para a situacao. Acabam se utilizando de estratégias
de mediacdao para alcancar os resultados desejados e, dessa forma, ndao sofrer
penalizacbes ou outros constrangimentos no trabalho. Se bem que, algumas
estratégias adotadas contrariam regras da organizacao, podendo, da mesma forma
conduzir a punicdao, o que as leva a processos de tensdao constantes. Contudo, a
camareira prefere, em alguns momentos, perseguir o resultado esperado pela

organizacao.

Quando pensamos no papel de fiscal ou seguranca, lembramos que cada
Camareira tem sob sua responsabilidade 24 apartamentos para monitorar. Esses
apartamentos diferem-se entre si no que concerne a alguns detalhes de mobiliario e
equipamentos, possuem diversos itens que vao desde um radio relégio aos moveis
determinando um aspecto da complexidade no trabalho em razao dessa

variabilidade.

A Camareira precisa memorizar todos os detalhes para poder conferir e
certificar-se de estd tudo como previsto. Para Kroemer e Grandjean (2005), a
memoria é um processo de armazenamento de informacdes, que sofre influéncia
direta das emocodes e da relevancia da informacdo atribuida pelo individuo, talvez

isso responda o porqué de alguns esquecimentos ocorridos na rotina da Camareira.

Associada a questdo da memorizacdo esta, neste caso, a utilizacdo apurada
do mecanismo perceptivo da trabalhadora, pois a atividade requer que a
identificacao dos itens aconteca rapidamente, tendo em vista o volume de trabalho a
ser cumprido em sua rotina diaria. Erros neste processo podem acarretar punicoes
verbais ou escritas, até demissdao, visto que falhas neste quesito, em geral,

significam custos para a empresa ou perda de receita.

Outro fator que solicita o uso da memoria é a variabilidade determinada pelos
gostos e restricoes dos hospedes. Ha aqueles que nao querem ser incomodados
antes das 10 horas da manha, outros nao gostam que o lencol de vira e a colcha
seja embutida por baixo do colchdo, alguns sé permitem que seu quarto seja
arrumado caso ele esteja presente, assim por diante. Para este caso existem

estratégias de mediacao coletivas, tais como um quadro branco na governanca com
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essas informacdes. Contudo, em razdao das exigéncias da organizacdo do trabalho
que submete a trabalhadora a pressdes de tempo e grande volume de tarefas, nao
raramente esta estratégia falha, o que acaba por impactar no custo afetivo da
trabalhadora, como no exemplo abaixo:
“A mulher [hospede] do 213 ndo gosta que aperta a campainha antes das
10...tava tdo ocupada que fui no automadtico...depois que eu apertei... gelei
todinha, deu vontade de sair correndo...dai jd viu né, a mulher ficou doida,

veio pra cima de mim... parecida com bicho, fiquei morrendo de
medo...levei um susto.”

Cabe a camareira o preenchimento de um relatério sobre a sua produtividade
diaria, neste relatorio, sao colocadas informacdes de cada apartamento, tais como:
horario do inicio e término da arrumacao e/ou limpeza; status (vago, ocupado,
limpo, sujo, fechado duplamente, dormiu fora, etc); as pecas de enxoval utilizadas;
entre outros detalhes como podera ser observado na figura 12.

Figura 12 - Exemplo de relatério preenchido pelas Camareiras
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Numa analise desse exemplo de relatorio, percebemos que existe uma série
de siglas e termos em inglés. Percebe-se também que ha colunas sem
preenchimento, assim como outras informacdes colocadas fora do quadro, além de
anotacoes feitas em espacos reservados para outros assuntos. Sdao muitas
informacdes a serem decodificadas e trabalhadas, assim, o excesso de estimulos
visuais acentua o custo cognitivo, pois, segundo Weill-Fassina (1990) “A tarefa é
mais complexa quanto maior for o niumero de elementos que devem ser tratados”
(p. 4).

Weill-Fassina (1990) assinala que como “as tarefas sdao em geral definidas de
forma insuficiente, a busca de um tal equilibrio entre o prescrito e o real leva o
sujeito a redefinir o que é necessario fazer” (p. 1). Como exemplo disso, na
observacao livre, foi identificada uma estratégia de mediacdo de uma das
Camareiras que foi sentar-se na governanca e fazer o relatério todo de uma vez ao
final do expediente. Quando questionada, disse que se lembrava de tudo.
Comportamentos dessa natureza podem justificar-se pela pressao temporal
exercida e pelas demais incoeréncias na organizacao do trabalho. Assim, este
relatorio tende a ser colocado em segundo plano pelas Camareiras, algumas

verbalizam que perdem muito tempo fazendo as anotacoes.

A falta de espacos adequados para registro de dados importantes pode gerar
esquecimento, da mesma forma, informacdes desordenadas ou incompletas podem
causar problemas de eficiéncia, pois o destinatario do relatério depende de
informacdes claras, neste caso, alguém da governanca. Lembramos aqui as
colocacoes de Clot (2006) que uma atividade influi na atividade de outros. Em
resumo, o relatério em questao reune diversos elementos que acentuam o impacto

negativo no custo cognitivo.

Ai temos duas situacdes, a primeira é a exigéncia cognitiva de manter na
memoria todas as informacdes e a segunda é a atitude de preencher o relatério para
cumprir uma obrigacdao. Neste ultimo caso, a trabalhadora provavelmente nao
atribuiu sentido de importancia a tarefa, ou seja, dentro das suas possibilidades de

realizacao, priorizou o que considerou mais relevante.

Assim, para encerrar a discussao dessa categoria tematica, constatamos por
meio da frase abaixo, o tamanho da exigéncia cognitiva frente as incoeréncias do
contexto hoteleiro. Para a preservacdo do emprego e da proépria imagem, a

camareira envolve-se em diversas decisdes e solucdes que impactam na imagem do
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empreendimento. Para ela fica a sensacdao do dever (quase) cumprido, mas também

da injustica pela falta de reconhecimento do esforco empregado.
“Dizem que o hotel é de alta categoria, mas a categoria quem faz é

a gente.”

4.3 - Custo Fisico

Expressam o custo corporal imposto aos trabalhadores pelas caracteristicas do
contexto de producdao em termos de dispéndios fisiol6gico e biomecanico.
(FERREIRA; MENDES, 2003, p.49)

Quadro 10 - Categoria Tematica 6 - Custo Fisico

Descricao da categoria

Representacdes das Camareiras quanto ao Custo Fisico decorrente das exigéncias do
contexto de servicos hoteleiros no exercicio da Atividade.

Temas Exemplos de Verbalizacoes

Deslocamentos “‘Aqui tem até congestionamento de elevador. Tem hora que a
gente compete com o pessoal do restaurante. Dai eu té com
pressa e perco a paciéncia, vou de escada mesmo, subo e
desco toda hora”

Gestos “(...) e ainda tem os esforcos repetitivos por causa das
vassouradas, sdo 24 apartamentos, vocé ja pensou vassourar
isso tudo? E muita coisa”

Posturas “As vezes doi as minhas pernas, a gente trabalha em pé o dia
inteiro e fica levantando e abaixando o tempo todo”

Forca fisica “Na hora de embutir o lencol ou a colcha, déi muito a coluna
porque o colchdo é pesado”

“Tem umas menina ai que sofre, elas sdo pequenininha e o
cobre-leito é bem pesado (...) no final do dia ta mais pesado
ainda”

Para Assuncao (2002), o corpo é o mais natural instrumento do homem e é
por meio dele que o individuo se movimenta no trabalho. Os deslocamentos, gestos,
posturas e a forca fisica empregada sao os maiores instrumentos de trabalho,

notadamente nessa funcao que ora analisamos.

No que se refere aos deslocamentos, o pedido de ndo perturbe ou a nao

autorizacao verbal de limpeza por parte do héspede, tira a Camareira de seu roteiro
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pretendido (vide fala seguinte). Com isso, € um vai e volta constante no corredor
empurrando o carrinho, o que a faz gastar um tempo adicional de deslocamento
além de aumento do custo fisico. Por vezes, ha também custo emocional, visto que
a relacdo com o cliente pode desgastar-se caso volte ao mesmo apto negado dentro
de um prazo nao desejado pelo hospede (isso pode ocorrer por problemas de
comunicacdao - entendimento ou negociacao inapropriada, assim como por

esquecimento da Camareira).

“Eu vou fazendo os apartamentos, um atrds do outro, mas dai sempre tem
aqueles héspedes FD (fechado duplamente) ou NP (ndo perturbe), dai a
gente vai e volta toda hora no corredor empurrando o carrinho de um lado
pro outro”

Até mesmo internamente, a organizacao (ou deveria dizer, desorganizacao)
do trabalho promove deslocamentos, por vezes desnecessarios, como na fala a

seguir:

“Ai, as vezes, a gente também td fazendo uma saida no andar, ai liga da
governancga pedindo para levar toalha Id na cobertura, levar cabide no
apartamento tal, andar tal, ai a gente tem que largar, pegar o carrinho,
sai empurrando, colocar ld na copinha, pegar um elevador, e quando ndo
dad a gente pega a escada correndo.”

Para algumas camareiras, ter um balde grande para transportar agua do
banheiro até a sacada do apartamento é a estratégia para diminuir o numero de
deslocamentos e o conseqliente impacto biomecanico, para outras o balde grande
nao é utilizado em toda a sua capacidade em razao das limitacées de forca para
transporte, estas preferem baldes pequenos, pois consideram que o grande

atrapalha. Mesmo assim, a empresa s6 compra um tipo de balde.

Os gestos repetitivos neste ambiente, por exemplo, nas vassouradas ou na
limpeza de vidros, sao apresentados como queixa de todas as Camareiras e sempre
vém atrelados a idéia ou a incidéncia de doencas profissionais. Assuncdao (2002)
coloca que ha evidéncias epidemiolégicas de que ciclos similares inferiores a 30s de
trabalho estejam ligados aos problemas musculoesqueléticos, conforme evidencia a

fala da trabalhadora:

“A correria é muito grande, sendo a gente ndo da conta, dai a gente faz
tudo rapidinho, so que depois fica com dor em tudo o que é lugar. A gente
sabe que é muito esforco repetitivo, ja falaram pra gente.”

Para dar suporte a hipotese da ocorréncia de impactos negativos no custo
fisico, adotamos o método OWAS como ferramenta de coleta e analise de dados
sobre as posturas emitidas no exercicio da atividade de Camareira. Lembramos
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Assuncao (2004) que afirma que a postura adotada no trabalho é produto das
caracteristicas do contexto “(...) ai incluidas as dimensdées do mobiliario e dos
equipamentos, pressao temporal, estado de saude do trabalhador” (p. 26). Assim,
foi feito um recorte na atividade, onde se privilegiou as seguintes tarefas relativas
ao manuseio da roupa de cama no apartamento:
a. SO arrumacao da cama: estica o lencol de baixo, ajeita o travesseiro,
coloca o lencol de vira e a colcha.

b. Troca de enxoval sem saida do héspede: retira o enxoval sujo, coloca o
lencol de baixo, o lencol de cima, a fronha e a colcha.

c. Troca de enxoval com saida do hospede: Idem item b, mais a colocacao
do cobre-leito.

Na figura 13, podemos identificar que em apenas uma fase do processo (no
caso a colocacao do primeiro lencol), a titulo de exemplo, observamos 11 posturas,
sem contar os deslocamentos que também sao considerados. Conforme descrito no
capitulo da abordagem metodolégica, lembramos que as fotos aqui apresentadas
nao correspondem a situacdao real de trabalho, visto que nao foi permitido a
pesquisadora qualquer registro de imagem. Assim, o que vemos sao simulacdes
feitas no cenario da sala de aula do curso de Camareiras no Senac - DF, portanto
esses registros sao aqui colocados a titulo de ilustracdo. De qualquer modo,

representam com certa fidedignidade o trabalho real.

Figura 13 - Exemplos de Posturas: simulacao da colocacao do primeiro lencol

Faco a dobra
envelope

Embuto o
lencol
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Pela codificacido das posturas, identificamos que nesta atividade ha a
incidéncia dos 4 tipos de impacto biomecanico, ou seja, desde a nao restritiva, até a
extremamente restritiva. O grafico 1 demonstra a distribuicdo da freqiéncia de
todas as posturas identificadas, considerando o seu impacto biomecanico, conforme

descrito na abordagem metodologica (p. 62-63).

Grafico 1 - Freqiiéncia das posturas identificadas e os impactos biomecanicos

Impacto IV -
Extremamente
restritiva

5,7 %

Impacto | - Nao
restritiva
19,3 %
22,7 %
Impacto Il - M uito
restritiva
|
Foram 766
posturas
observadas
52,2 %
Impacto Il -

Restritiva

Pela identificacao feita por meio deste grafico e comparando com os critérios
de classificacdo, percebe-se que as posturas consideradas nao restritivas (figura 14)
representam apenas 19,3% do total observado. O que é preocupante, quando se
observa que os outros 80,7 % estdo classificados dentre aquelas posturas que

podem levar ao adoecimento a médio ou curto prazo.
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Figura 14 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel | - Nao restritiva

Nao restritiva - Raixo risco

Costas =1 Bracos =1
Ambos
Ereta abaixo dos
ombros
Pernas = 2 Peso =1
Em pé, Menos de
pernas 10 kg
esticadas

Ha maior ocorréncia de posturas de impacto biomecanico de nivel Il (52,2%),
considerada restritiva, o que tende a classificar este contexto como susceptivel a
problemas de adoecimento, pelo menos, a médio prazo (figura 15).

Figura 15 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel Il - Restritiva

Restritiva - Risco aumentando

Bracos = 1 Costas = 4
Ambos Inclinada e

abaixo dos torcida
ombros

Pernas =3 Peso = 1
Em pé, Menos de
peso em 10 kg

uma perna
esticada

Se for observada, entdao, a postura de nivel lll (22,7%), essa classificacao

majora para muito restritiva (figura 16).
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Figura 16 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel Il - Muito Restritiva

Muito restritiva - Nio toleravel
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As de nivel IV (extremamente restritiva) sao de menor expressividade e
representam apenas 5,7%. Entretanto, se a somarmos com as demais, o quadro
geral potencializa a possibilidade de adoecimento a curto prazo (figura 17).

Figura 17 - Exemplo de postura de impacto biomecanico de nivel IV -
Extremamente Restritiva

Extremamente restritiva - Nao toleravel

Bracos =1 Costas =4
Ambos Inclinada e
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ombros
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Peso -dl Em pé ou
Mﬁ%oli € agachado,
g dois
joelhos
dobrados

Dessa forma, fica mais uma vez evidenciado que as contradicoes do presente
contexto, notadamente ao que se refere a organizacdo do trabalho tendem a
aumentar os efeitos negativos sobre o Custo Humano da Atividade. Pelo histérico

relatado pelas Camareiras nas diversas fases da coleta de dados, ja existem
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afastamentos por doencas, assim como queixas freqiientes de dores principalmente
nas pernas, costas e bracos. Portanto, por analogia, este contexto assemelha-se a
uma panela de pressao que solta o vapor aos poucos, mas pode explodir
inesperadamente, causando prejuizos tanto a trabalhadora, quanto a eficiéncia e

eficacia organizacional.

Ja vimos que a auséncia de qualquer Camareira, ocasiona efeitos negativos
para o Custo Humano das demais, tendo em vista a redistribuicio das tarefas
destinadas a trabalhadora faltante (neste caso adoecida). Sendo assim, é um fator

digno de intervencao imediata.

O quadro 11 mostra com que freqliéncia ocorre os impactos durante a
realizacdo da atividade. Sera possivel conceber de maneira grafica como se
comporta este fator, considerando o trabalho das 4 Camareiras que participaram
dessa fase da pesquisa, separadamente. Cabe ressaltar que a pesquisadora
acompanhou a “Camareira 2” apenas em 5 apartamentos e as demais em 6

apartamentos, COmo veremos a seguir.

Quadro 11 - Comparativo do impacto biomecanico entre Camareiras
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Independente da variabilidade das estratégias entre as Camareiras na
realizacao do trabalho em cada uma das situacdées acima, as oscilacdbes de numero
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de posturas entre um apartamento e outro podem estar relacionadas ao seu status,
ou seja: a) troca de roupa de cama com saida do hospede (30,43%); b) troca de
roupa de cama sem saida do héspede (43,48%); e c) somente arrumacao (26,09%).
Assim, na totalizacao dos valores, em todos os casos individualizados, preponderam
as posturas de nivel Il. Desse modo, os 4 exemplos acima sao potencializantes ao
adoecimento a médio prazo ou até curto prazo, dependendo do seu estado atual de

resisténcia.

No grafico 2 pode-se ainda visualizar como a distribuicdo das posturas
aconteceu nos 23 apartamentos observados. Levando em conta que a Camareira
tem 24 apartamentos por dia para cuidar, entdao se infere que, com o hotel cheio,
cada uma das trabalhadoras podera ter, aproximadamente, o resultado a seguir.

Grafico 2 - Distribuicao das posturas com impacto biomecanico por
apartamento observado
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Apartamentos Observados

Na analise das frequiéncias dos impactos biomecanicos por conjunto de
tarefas a serem executadas, conforme tabela 2 a seguir, percebemos que a maior
incidéncia de posturas ocorre na saida do hospede, pois, neste caso, as exigéncias
podem ser maiores em razdo da incidéncia de uma tarefa a mais, ou seja, a

colocacao do cobre-leito.
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Tabela 2 - Freqiiéncia e percentuais dos impactos biomecanicos por conjunto de tarefas

Impacto Impacto Impacto Impacto Total Posturas por
Bi amico | Bi amico Il Bi amico lll Bi amico IV tarefa
N Conjunto de tarefas f % f % f % f % f %
7 Saida de Hospede 62 20,4 144 47,4 76 25,0 22 7,2 304 100
6 Troca de roupa de cama 33 16,4 118 58,7 40 19,9 10 5,0 201 100
5 Arrumacao 53 20,3 138 52,9 58 22,2 12 4,6 261 100
23 Total de posturas por impacto 148 19,3 400 52,2 174 22,7 44 5,7 766 100

O peso do cobre-leito & assunto corriqueiro dentre as queixas das
Camareiras, muitas tém dificuldades para levanta-lo e abri-lo sobre a cama,
considerando a forca fisica necessaria a atividade e as possibilidades da
trabalhadora. Na fala abaixo, a camareira acentua, adicionalmente, o fato do
desgaste fisico no decorrer de sua jornada diaria de trabalho:

“Na hora de arrumar a cama é cansativo, o cobre-leito é pesado... no final
do dia td mais pesado ainda.”

O peso do colchao também requer da Camareira o uso da forca fisica,
conforme ja foi possivel ver na Categoria das Condicdes de Trabalho, o que coincide
com os dados das pesquisas de Alvarez e cols (2003). Entretanto, parece que
também falta treinamento sobre como utilizar posturas menos restritivas e sobre as
consequéncias da falta de cuidados.

Um dos reflexos da realizacdo da atividade dentro deste contexto é o
cansaco, a fadiga muscular. Segundo Kroemer e Grandjean (2005), a fadiga é
retratada pela sensacdo generalizada de cansaco que é um mecanismo de protecdao
da natureza. Assim, se é possivel descansar, os problemas sao reduzidos, mas,
guando ndo se pode relaxar, o cansaco traduz-se em mal-estar, conforme exemplo a
seqguir:

“Quando chego em casa, sento no sofd, minhas filhas ja fizeram todo o

trabalho e me trazem até comida no prato. Durmo um primeiro sono no
sofd de tdo cansada que estou.”

A propria pressao temporal, o volume de trabalho e outros problemas do
contexto podem provocar a emissao da adrenalina decorrente da tensao
consequliente. Essa adrenalina faz com que o individuo permaneca em estado de
alerta por longos periodos, impedindo o relaxamento completo do corpo. Desse
modo, ao analisarmos o presente contexto de servicos hoteleiros, identificamos
indicadores de que a “adrenalina” anda sempre em alta. O que por um lado ajuda no

ritmo do trabalho, por outro provoca o estresse e o adoecimento.
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Apenas duas das 19 pessoas envolvidas na pesquisa disseram nao sentir dor
nem cansaco, todas as demais verbalizaram alguma queixa nesse sentido. Ambas
justificaram a auséncia desta modalidade de queixa pela idade (menos de 25 anos) e
pelo pouco tempo de empresa (menos de 6 meses). Resta saber como estara esta

representacao ao final de um ano.

Tendo em vista as anadlises agora complementadas, vemos, mais uma vez,
que as vivéncias de mal-estar podem ser preponderantes neste ambiente de
trabalho. Assim, tendo em vista a necessidade de intervencao neste contexto de
servicos hoteleiros, passaremos agora as recomendacdes elaboradas mediante o
diagnostico ora apresentado.

5 - Recomendacodes

Apo6s a analise das categorias chegamos a algumas recomendacdes ao
contexto de servicos hoteleiros, porém com uma condicdao prévia que deve
perpassar qualquer acdo. E necessario que haja uma mudanca de visdo que coloque
o ser humano como centro das acdes. Isso significaria a tomada de decisdo nas
diversas dimensdes do contexto de maneira consciente, entendendo que o bem-
estar do trabalhador se reflete diretamente na eficiéncia e na eficacia
organizacional.

A seguir, no quadro 12, estdo dispostas as acdoes recomendadas com a
sugestdao de alguns possiveis envolvidos. Também estao dispostas as dimensoes
diretamente influenciadas pelas acbes, levando em conta as analises deste estudo,
embora tenhamos a consciéncia de que todas as dimensdes sdao impactadas em

maior ou menor grau.

Quadro 12 - Recomendacodes ao Contexto de Servicos Hoteleiros

Acao recomendada Alguns possiveis Dimensao diretamente
envolvidos influenciada

Formar chefias em gestdo de - Chefias imediatas Organizacao do Trabalho
equipes. - Chefia mediata e Relacoes

- Estrutura corporativa | Socioprofissionais
Realizar um monitoramento - Chefias imediatas Relacoes
constante com as chefias imediatas - Chefia mediata Socioprofissionais
no sentido de identificar possiveis
desvios na conducao da equipe.
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Quadro 12 - Recomendacodes ao Contexto de Servicos Hoteleiros (continuacio)

Acao recomendada

Alguns possiveis
envolvidos

Dimensao diretamente
influenciada

Realizar reunides de feedback e
reforco positivo.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacao do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

Criar mecanismos de feedback
positivo.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacdo do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

Discutir as decisdes e as mudancas
juntamente com as Camareiras,
sempre que possivel, para amenizar
0 impacto dessas mudancas.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacao do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

Realizar um programa de estagio das
Camareiras na funcio de supervisao
e vice-versa.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Condicoes de Trabalho
Organizacado do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

Formalizar uma avaliacdo de
performance com critérios claros e

- Chefias imediatas
- Chefia mediata

Organizacado do Trabalho
e Relacoes

negociados. - Camareiras Socioprofissionais
Rever a aplicabilidade dos materiais - Chefias Condic¢bes de Trabalho
de trabalho, verificar se os mesmos - Camareiras

cumprem a funcao a qual se
destinam.

- Area de compras

Rever questdes de padronizacao de
materiais de trabalho, considerando
a variabilidade das Camareiras. Por
exemplo: baldes e panos de limpeza.

- Chefias
- Camareiras
- Area de compras

Condicoes de Trabalho

Reavaliar e subsidiar as formas de

- Chefias mediata e

Condicoes de Trabalho

alimentacdo das trabalhadoras com imediatas
apoio de nutricionistas. - Camareiras
- Nutricionista
Avaliar alternativas para a - Chefias Condicodes de Trabalho
substituicdo dos calcados que - Camareiras

provocam acidentes de trabalho.

- Area de compras

Realizar treinamentos operacionais
com foco em salde e seguranca do
trabalho.

- Chefias mediata e
imediata

- Camareiras

- Estrutura corporativa

Organizacao do Trabalho

Rever o agendamento dos
treinamentos oferecidos, de modo a
conciliar com os interesses e
disponibilidade local.

- Chefias imediatas

- Chefia mediata

- Camareiras

- Estrutura corporativa

Organizacdo do Trabalho

Revisar a légica de distribuicao do
trabalho, com estudo que visualize o
perfil das tarefas, bem como o
volume de pessoas necessario a
execucao do trabalho.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacao do Trabalho
e Condicoes do Trabalho
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Quadro 12 - Recomendacodes ao Contexto de Servicos Hoteleiros (continuacio)

Acao recomendada

Alguns possiveis
envolvidos

Dimensao diretamente
influenciada

Rever normas e formas de
compensacado de horas que facilitem
a flexibilizacdo nos momentos de
necessidade das camareiras.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata

- Administracao

- Camareiras

Organizacdo do Trabalho

Rever, com base na participacao das
camareiras, os critérios e as formas
de punicao.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata

- Administracdo

- Camareiras

Organizacao do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

Prover materiais de trabalho a tempo
e a hora.

- Chefias imediatas
- (;hefia mediata
- Area de Compras

Condicoes de Trabalho e
Organizacdo do Trabalho

Rever relatorio diario da camareira,
de modo a torna-lo mais acessivel
cognitivamente e a atender as reais
necessidades do contexto.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacao do Trabalho

Rever a necessidade e a forma de
outros controles internos, tipo
amenities e log book.

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacdo do Trabalho

Promover uma campanha interna de
“educacao do hospede” sobre as
formas de tratamento as camareiras

- Chefias imediatas
- Chefia mediata
- Camareiras

Organizacao do Trabalho
e Relacoes
Socioprofissionais

e a quanto a organizacao do quarto. - Estrutura corporativa

Como deve ter sido possivel perceber, a Camareira foi envolvida diretamente
em praticamente todas as acdes. As presentes recomendacdes permitem que as
trabalhadoras sintam-se reconhecidas ao mesmo tempo em que favorece a empresa
a compreensdao mais aprimorada do trabalho real e a proposicdo de alternativas
viaveis.

As técnicas e meétodos para a implantacao de processos de mudanca,
dependem da complexidade de cada problema e do estilo de gestao da organizacao.
Portanto, é de fundamental importancia a realizacdo de treinamentos para as
liderancas, a fim de desenvolver as habilidades necessarias para atender a nova

demanda de gestdo de pessoas.

Com as presentes contribuicdoes espera-se que a instituicio possa agir sobre

as suas fragilidades e constituir um contexto que promova a saude e o bem-estar.
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“(...) dai comeca o pesaddo... a gente fala pesadelo”

Fala de uma das camareiras

Conclusdo

Com vistas a discussao sobre a eventual existéncia de um paradoxo do bem-
estar em empresas voltadas a hospitalidade, este trabalho teve como objetivo inicial
pesquisar o Custo Humano da Atividade e as Estratégias de Mediacao em relacao a

Qualidade de Vida no Trabalho de Camareiras em um Contexto Hoteleiro.

Por meio da presente pesquisa, obtivemos diversos elementos analiticos que
evidenciam a presenca desse paradoxo. Questionamos, entdo, se grande é a
importancia do bem-estar para esse tipo de empresa e, por isso, sao colocadas
guestoes relativas a relacionamentos humanos como fatores criticos de sucesso do
negocio, ora!, por que tamanha resisténcia em olhar para todos os atores
envolvidos? Assim, entendendo que Qualidade de Vida no Trabalho é resultado da
prevaléncia das vivéncias de bem-estar, aqui pretendemos concluir como se

caracteriza essa dimensao no contexto estudado.

Como vimos em nosso quadro tedrico de referéncia, a empresa privada, em
razao do enfoque capitalista no qual se insere, privilegia as questdes produtivas em
detrimento ao bem-estar do trabalhador. S6 por ai, comeca a configurar-se o

paradoxo do bem-estar no contexto de servicos hoteleiros pesquisado.

Os resultados da nossa investigacdo vao além e demonstram, em
praticamente todas as fases da pesquisa, a intensa preocupac¢dao com o bem-estar
do hoéspede. Ele ndo pode ser aborrecido, ndo pode ser perturbado, tem que sentir-
se especial, deve encontrar o sorriso em todos os ambientes. E tudo “magico’,
como num espetaculo teatral onde as magoas se escondem por tras das “mascaras”
e de seus “personagens’. Qualquer falha desfaz o encanto hospitaleiro. Dessa
forma, em detrimento do adoecimento fisico e psicolégico das trabalhadoras,
forma-se a tal hospitalidade comercial (fabricada) tdo bem caracterizada por
Camargo (2003).
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A analise das categorias do contexto trouxe a constatacdao de que esta
organizacdo apresenta incoeréncias diversas que, no final das contas, ndo favorece
a ocorréncia de vivéncias de bem-estar por parte de suas trabalhadoras, que tém de
criar inumeras estratégias de mediacao operatérias para reduzir o impacto nos
custos fisico, cognitivo e afetivo (FERREIRA; MENDES, 2003). Porém boa parte das
vezes nao consegue atingir este objetivo, levando as Camareiras ao adoecimento

fisico e psiquico.

No que se refere as condicoes de trabalho, esbarramos aqui na insuficiéncia
de materiais de trabalho, falhas no suporte organizacional, problemas com
mobiliario e com as praticas de remuneracao. O mobiliario, por exemplo, atende,
tendenciosamente, apenas ao bem-estar do hoéspede, pois, nao considera o
manuseio das Camareiras em seu dia-a-dia. Faltam-lhe, também, condicoes mais
apropriadas de alimentacdo com vistas ao equilibrio entre o gasto energético e a
ingestdao de nutrientes, objetivando a manutencdo da sua saude. Adicionalmente, a
falta de enxoval, provoca um alto custo cognitivo, pois remete a tomada de decisao
para resolver a situacdo e evitar o custo emocional gerado pela possivel insatisfacao
do hoéspede ou da chefia, porém as solucées encontradas acabam impactando no
custo fisico, pois, normalmente, incide em retrabalho. Todo esse movimento acaba

promovendo vivéncias de mal-estar.

A organizacao do trabalho apresenta-se, talvez, como fator determinante da
maioria dos problemas ou, pelo menos, dos mais significativos. A divisdao do
trabalho obedece a uma logica cartesiana, digamos, paradigmatica, que prevé a
atuacao por andar (uma camareira, um andar), sendo esta a forma de pensamento
para a racionalizacdao do quadro. Vale lembrar que essa concepcdo nao garante uma
divisdo equanime de trabalho, dada a variabilidade no status de cada apartamento.
A pressao temporal somada ao grande volume de tarefas designadas a Camareira e
a um equivoco na conducdo de treinamentos operacionais provoca o adoecimento
pela intensa solicitacdo muscular (custo fisico), pelo esforco cognitivo empregado
na concepcao das estratégias e pela pressao psicolégica exercida, tanto pelas
chefias, como pela propria trabalhadora como auto-desafio (custo afetivo). A
distancia entre o prescrito e o real é marcante, principalmente ao que se refere as
normas colocadas, que, por vezes, obrigam as Camareiras as estratégias de trabalho

“subversivas” para que consigam alcancar a produtividade esperada; com isso,

Geovana Fatima de Oliveira Magalhdes 115



O Sorriso que o Relogio Transforma em Dor

expdoem-se freqlientemente a possibilidade de punicdoes. Novamente, aqui,

preponderam as vivéncias de mal-estar.

A variabilidade dos gostos e das posturas dos hospedes, bem como a falta de
preparo das chefias na conducdo de equipes, perfazem as principais fontes de mal-
estar nas relacoes socioprofissionais neste contexto. Do ponto de vista da relacao
com o hospede, surgem questdes problematicas que vao desde a falta de um “bom
dia”, passando por grosserias no trato, chegando até as situacoes de assédio sexual.
Embora o numero de casos encontrados nas situacdes reais de trabalho nao
represente a totalidade ou a maioria dos comportamentos dos hospedes, a
concretizacdo de um fato dessa natureza pode ser suficiente para importantes
impactos negativos no custo afetivo. Quanto as chefias, também ha problemas no
trato (rispidez), falta de feedback positivo e inabilidade na conducdo das correcoes
“necessarias”. A palavra “necessarias” aparece aqui entre parénteses no sentido de
enfatizar a davida quanto aos critérios adotados para o julgamento das situacoes,
tendo em vista a distancia entre o trabalho prescrito e o trabalho real, realcadas

pela insuficiéncia do processo de treinamento operacional.

Alicercadas no modelo de Qualidade de Vida no Trabalho de Mendes e
Ferreira (descrito no cap.2 deste documento, p. 28), as analises refletiram as
incoeréncias deste contexto como geradoras de impactos negativos no Custo
Humano da Atividade. A questao é que, como a base do trabalho da Camareira esta
na relacdo com o cliente (direta ou indiretamente), boa parte das Estratégias de
Mediacao Operatérias sdao formuladas para antecipar-se, principalmente, ao custo
afetivo, entretanto, essas acabam impactando de forma negativa nos custos fisico e
coghitivo, como num ciclo vicioso. Dessa forma, prevalecem as vivéncias de mal-

estar que, neste caso, tendem a levar as trabalhadoras ao adoecimento.

Trazendo a tona, neste momento, a demanda inicial colocada pela Geréncia
sobre a possivel incidéncia de atestados médicos em excesso, gostariamos de
retomar a epigrafe da presente conclusdao que traz a fala de uma das camareiras
participantes da pesquisa. Se o trabalho é “pesaddao” e remete a um “pesadelo”,
talvez a proépria frase ja explique os atestados. Pelo que foi constatado na pesquisa,
por um lado os atestados se justificam pela incidéncia dos adoecimentos
provocados principalmente pelas condicoes e pela organizacdo do trabalho (o

“pesadao”) e, por outro, aparecem como estratégias de mediacdo para driblar a
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falta de flexibilidade quanto as necessidades das trabalhadoras e para evitar as

vivéncias de mal-estar no trabalho (o “pesadelo”).

Desse modo, compreendemos que a pesquisa contribuiu para que a
instituicao visualizasse de forma mais clara as deficiéncias influenciadoras na
incidéncia dos atestados, atendendo a solicitacao da demanda, além de receber
sugestoes que poderdo auxiliar na mudanca deste quadro. Obviamente dependera
da prépria instituicdo o movimento de alteracdao das situacdes. Entretanto, agora a
empresa possui um diagnoéstico baseado em um referencial teérico-metodolégico
que da suporte as eventuais decisdes. Também contribuiu no sentido de demonstrar
a importancia da atuacdo preventiva na geracao de vivéncias de bem-estar as
trabalhadoras (em combate a unilateralidade - paradoxo do bem-estar),
promovendo a Qualidade de Vida no Trabalho e a conseqliente eficiéncia e eficacia

organizacional.

Para o contexto cientifico-académico, contribuiu na ampliacio da
aplicabilidade do modelo de Qualidade de Vida no Trabalho de Mendes e Ferreira
(2004) para além do setor publico e na percepcdo da intensa afinidade com o
segmento da hospitalidade, tendo em vista a necessidade clara do bem-estar de
todos os atores envolvidos e, sobretudo, enfatizada pelo carater interdisciplinar de
ambos os conceitos. Outra contribuicao é a constatacao de que uma estratégia de
mediacdo operatéria elaborada para atender as necessidades de uma das dimensodes
do Custo Humano da Atividade (fisica, cognitiva ou afetiva) pode afetar outra. Com
isso queremos dizer que a mesma estratégia adotada pode ter reflexos diferentes
simultaneamente: ela pode funcionar (ter sucesso) para antecipar-se a uma
dimensdao e influenciar negativamente outra, potencializando o risco de

adoecimento.

No ambito social, as contribuicdes trazidas por meio deste trabalho podem
servir de base para a reavaliacao das politicas publicas de saude do trabalhador,
principalmente sob o ponto de vista do estabelecimento de critérios claros e
fiscalizacao de praticas. Além disso, alerta para a emergéncia da real implementacao
do turismo sustentavel, que considera, entre outras coisas, o bem-estar de todos os

envolvidos, surtindo efeitos positivos para toda a sociedade.

As limitacoes dessa pesquisa devem-se, principalmente, a movimentacoes
gue caracterizam a empresa privada. Por exemplo, o receio da exposicdo e

comprometimento da imagem (mesmo sendo abordadas as questdes éticas
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envolvidas na pesquisa), fez com que ndao nos fosse permitido registros fotograficos
ou filmagens que, a principio, trariam referéncias bastante significativas para a
analise. Outra questdo foi a restricio do acesso a algumas informacdes, ou seja, a
administracdao da empresa ndo disponibilizou dados sobre frequéncia de atestados
médicos, nem outros de cunho epidemiolégico (inclusive afastamentos). Também
ndao foi possivel realizar a entrevista de devolutiva (validacao) até a conclusdao do
presente documento, em razao da falta de disponibilidade da empresa em tempo
habil. Os prazos da pesquisadora nao permitiram aprofundar questdes relativas a
possivel incidéncia de assédio moral no trabalho, apontadas pela existéncia de falas
gue remetem a ocorréncia de posturas das chefias que aparentam provocar danos

morais as trabalhadoras.

Com vistas a melhoria ou promocdao das vivéncias de bem-estar das
trabalhadoras do segmento hoteleiro, importante se faz aprofundar outras questdes
ou ratificar as contribuicdes do presente estudo de modo a provocar um movimento
de sensibilizacdo das pessoas envolvidas. Assim, sugerimos como agenda de
pesquisa: a) realizar pesquisas semelhantes em outros contextos hoteleiros
também com foco no bem-estar do trabalhador; b) aprofundar questdes de assédio
moral ou violéncia moral no trabalho; c) analisar as questdes de comunicacao
interna frente a Qualidade de Vida no Trabalho; d) tomar como base os demais
turnos que, pelos resultados iniciais, demonstraram caracteristicas diferentes do
turno do “dia” que foi objeto de analise da pesquisa, assim como envolver chefias e
outros setores do hotel, por exemplo, a recepcao; e) realizar estudos em outros
segmentos da hospitalidade para verificar a ocorréncia do paradoxo aqui
identificado; e f) coletar dados de perfis de hospedes, assim como identificar suas

opinides e possiveis contribuicoes.

Como lidamos com trés campos conceituais que, por principio, prevéem a
interdisciplinaridade (Ergonomia, QVT e Hospitalidade), sugere-se que, para
solucbes apropriadas, também seria conveniente um grande estudo, envolvendo
mais de uma “cabeca pensante” sob a 6tica de diferentes areas do conhecimento.
Quem sabe ai, poder-se-ia atuar de forma diretiva e com grande consisténcia na
sensibilizacao das empresas deste segmento e na viabilizacdo de politicas publicas

mais assertivas para o setor, pois, embora hoje elas retratem um discurso de
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protecao ao trabalhador (discursos esses constatados por diversas leituras®® para a
confeccao desta pesquisa), ndo impedem, na acdo, o atendimento aos interesses
particulares do sistema econdmico vigente. Se turismo sustentavel significa o
respeito e bem-estar a todos os atores do processo (FERREIRA; POMPEIA, 1999),

entdao o nosso é insustentavel ou semi-insustentavel.

Ao término deste estudo, que muito engrandeceu a experiéncia de vida da
pesquisadora, reforca-se a idéia de que os cuidados com as diversas dimensodes do
contexto de servicos hoteleiros (condicées de trabalho, organizacdao do trabalho e
relagdes socioprofissionais) sdo determinantes para a prevaléncia das vivéncias de
bem-estar do trabalhador e que a eficiéncia e a eficacia podem ser reflexos deste

movimento.

Lembrando o titulo da pesquisa, concluimos que o sorriso necessario
(hospitalidade) torna-se “fabricado”, sempre que o relégio (pressao temporal), entre
outras diversas incoeréncias do contexto, transforma as oportunidades de bem-
estar em vivéncias reais de mal-estar, manifestadas pelas dores (entre outras

consequéncias), além do comprometimento do sentido do trabalho.

Assim, a Qualidade de Vida no Trabalho preventiva (MENDES; FERREIRA, 2004;
FERREIRA, 2006a) baseada nos preceitos da Ergonomia da Atividade (bem-estar,
eficiéncia e eficacia), seria possivel, neste contexto, caso houvesse o movimento de
reconhecimento e promocao do bem-estar de todos os atores envolvidos, vindo a
edificar a “hotelaria sustentavel”, ou seja, o fim do paradoxo e o inicio de uma nova
historia baseada, quem sabe, numa hospitalidade provida de maior naturalidade

com sorrisos verdadeiros... sem dor.

» Doencas Relacionadas ao Trabalho - Manual de Procedimentos para os Servicos de Saude (Ministério da
Saude); Politica Nacional de Seguranca e Salde do Trabalhador e Norma Regulamentadora 17 (Ministério do

Trabalho e Emprego).
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Anexo 1 - Roteiro de Entrevista Exploratoéria Coletiva

Introducao

Boas vindas

— Apresentacao da pesquisadora (nome, formacao, experiéncia)

— Apresentacdo da pesquisa (o que é, objetivos e reflexos esperados,
justificativa da escolha do campo, abertura da Geréncia Geral)

— Expectativa em relacdao aos participantes (comprometimento, participacao,
confianca)

— Aspectos éticos (confidencialidade, anonimato)

— Dduvidas?

Caracterizacao dos participantes:

— Género

— ldade

— Escolaridade

— Estado civil

— Tempo de empresa

— Tempo na funcao

— Experiéncia anterior em hotelaria

Questoes

1) Qual é o horario de trabalho?

2) Por favor, descrevam como é um dia de trabalho de vocés, desde o
momento que chegam até o final do expediente.

3) Quais as principais dificuldades encontradas no desempenho de suas
funcoes?

4) Como vocé faz para dar conta dessas dificuldades?

5) Como vocé considera as condicoes de trabalho, a organizacdao do trabalho
e as relacoes socioprofissionais?

6) Quais as principais exigéncias fisicas, cognitivas e afetivas do seu trabalho?
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Anexo 2 - Roteiro de Entrevista Semi-estruturada Individual

Observacao Inicial aos participantes

Com base nas primeiras fases da pesquisa, alguns itens merecem algum aprofundamento,
por isso, vou fazer algumas perguntas pra vocés e gostaria da sua colaboracdo. Lembro
que todas as informacébes aqui obtidas sdo de cardter confidencial,ou seja, ndo haverd
identificacdo do participante.

Questoes

Etapa 1: Contexto de servicos hoteleiros

1. Condicdes de Trabalho
Vocé tem acesso a todos 0s recursos necessdrios para a execucdo do seu trabalho?

2. Organizacao do trabalho
Como vocé vé o volume de trabalho que lhe é destinado em relacdo ao tempo
disponivel para executd-lo?

3. Relacodes Socioprofissionais
Como é o relacionamento com colegas, chefia e hospedes?

Etapa 2: Custo Humano da Atividade

1. Custo Fisico
Como vocé se sente fisicamente ao final e durante o expediente?

2. Custo Cognitivo
Em quais situacdes vocé mais utiliza a sua memoria e sua percepcdo?

3. Custo Afetivo
Quais as principais situacées constrangedoras em seu trabalho?

Etapa 3: Estratégias de mediacao operatoérias

1. Como vocé resolve as situacdes de falta ou inadequacdo de material?
2. Como vocé faz para dar conta do seu trabalho dentro da sua jornada didria de

trabalho?
3. O que vocé faz para assegurar que as informagées sejam lembradas?

4. Como vocé lida com o cansaco e as dores?

Etapa 4: Dados epidemiologicos

1. Jd teve afastamentos por doencas ou acidente de trabalho? Quanto tempo?
2. Apresentou atestados médicos? Qual a razdo?
3. Tem dores? Em que partes do corpo?

Etapa 5: Elementos de QVT

1. No seu trabalho, o que lhe causa mais bem-estar?
2. No seu trabalho, o que lhe causa mais mal-estar?
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Anexo 3 - Roteiro de observacao sistematica

Introducao
Explicacoes sobre a fase da pesquisa e aspectos éticos

Caracterizacao do participante
Idade:

Sexo:

Tempo de empresa:

( ) do pool ( ) fora do pool

Caracteristicas:
( ) Solteiro () Casal ( ) outros

Servico executado:

( ) Arrumacao

( ) Troca de roupa de cama com saida do hospede
( ) Troca de roupa de cama sem saida do héspede

Horario inicial:
Horario final:

Seqiiéncia utilizada (crescente de 1 a 4):

( ) sacada
() sem seqiiéncia

Identificacao das Posturas
1) Identificar a postura
2) Tempo de permanéncia da pessoa na postura
3) Manifestacoes de dor ou incbmodo
4) Estratégias

Posicdo dos Posicao das Posicao das
Bracos Pernas Costas

Peso

Postura 1

Postura 2

Postura 3

Postura 4

Postura 5

Postura 6

Postura 7

Postura 8

Postura 9

Postura 10

Postura “n
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