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RESUMO

Os servicos de alimentacdo e bebidas exigem cada vez mais um novo perfil
de trabalhador para este setor. Este estudo buscou analisar as necessidades
de treinamentos para os trabalhadores de um restaurante na cidade de Sao
Luis do Maranhao. Caracteriza-se como estudo quantitativo, pois apresenta
numeros/porcentagens nas analises dos dados. O instrumento de coleta de
dados foi um questionario com perguntas fechadas. Os sujeitos
participantes da pesquisa foram os trabalhadores que compée o quadro da
empresa. Considerando os resultados da pesquisa, pode-se constatar que 0s
sujeitos ndo recebem treinamento adequado demonstrando uma fragilidade
na suas atividades laborais no ambiente de trabalho.
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ABSTRACT

Food and beverage services increasingly require a new worker profile for

this sector. This study sought to analyze the training needs of workers at a
restaurant in the city of Sdo Luis do Maranhdo. It is characterized as a
quantitative study, as it presents numbers/percentages in the data analysis.
The data collection instrument was a questionnaire with closed questions.
The subjects participating in the research were the workers who make up
the company's staff. Considering the results of the research, it was possible
to conclude that the subjects do not receive adequate training,
demonstrating a weakness in their work activities in the workplace.

Keywords: Workers. Management. Training. Restaurant.
1 INTRODUCAO

O crescimento de negocios e servicos de alimentacdo no mundo, tem
refletido muito na formacdo de mao de obra especializada tanto fora como
dentro das empresas de alimentos e bebidas. Nesse sentido a preocupacdo
com o capital humano nas organizagOes, tem relacdo com a busca por
resultados positivos, assim como alcancar os objetivos da empresa e sua

sobrevivéncia em um mercado tao competitivo.

Nos dias de hoje essa busca pela sobrevivéncia e a competitividade entre as
organizacoOes traz a tona a necessidade da utilizacdo maxima da capacidade
de inovacdo dos seus funcionarios, aproveitando suas habilidades e
conhecimentos, transformando assim suas competéncias num novo
patrimonio para a organizacao, o que se pode denominar capital intelectual.
(Edvinsson & Malone 1998).
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Para Mattos e Silva (2019) os restaurantes precisam ser orientados por boas

praticas de gestao de pessoas para alcancarem a exceléncia do servigo aos
clientes. Essas praticas combinadas com planejamento, organizacao e
controle do negdcio sao essenciais para a sobrevivéncia e o sucesso dos

empreendimentos gastronomicos.

De acordo com uma pesquisa realizada pelo SEBRAE (2019), o mercado de
gastronomia tem crescido mais de 10% ao ano, gerando cerca de 450 mil
novas oportunidades de emprego no Brasil. Mesmo assim, 35% dos bares e
restaurantes fecham as portas nos primeiros dois anos, 0 que comprova a
acirrada concorréncia no setor. Desse modo, cabe as empresas buscar
investimentos e ferramentas que gerem vantagem competitiva em relacdo a
concorréncia, como por exemplo, a formacao continuada dos trabalhadores

através de capacitacoes internas, ou seja, no proprio empreendimento.

Chiavenato (2010) aponta que, as organizacOes mais bem-sucedidas
investem grandes quantias na formacdo do pessoal e isso gera beneficios
diretos para os clientes e para a propria empresa. Na contramdo desse
pensamento, comumente hoje, nos deparamos em grande parte das
empresas, com um modelo de gestdao ultrapassado, que avaliam os

treinamentos organizacionais nao como investimentos, mas como “custos”.

Os treinamentos na verdade, sdao ferramentas de capacitacdo que agregam
muito valor para os empreendimentos, refletindo na qualidade dos
processos, e motivando e engajando os funcionarios. Segundo Bohlander e
Snell (2016), o objetivo do treinamento, de maneira geral, é contribuir para

que as metas gerais de uma empresa sejam alcancadas. Dessa forma, os
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gestores devem coordenar os treinamentos de acordo com a metas e

estratégias estabelecidas desde a implantacao do negdcio. Apesar de nao
ser um tema novo, as pesquisas sobre treinamento/formacdo continuada

ainda se concentram no setor secundario da economia.

Ve

E importante destacar que apesar da crescente ampliacao do setor de
servicos turismo, hotelaria, alimentos e bebidas, eventos e outros e das
transformacoes que estes vem passando estes sao nichos de pesquisa ainda
escassos de pesquisas. E quase insignificante o que se sabe sobre formacao
continuada nestas atividades, ndo sé em termos de qualificacoes requeridas

quanto das novas exigéncias de formacao profissional.

Hoje, a discussao sobre formacdo de trabalhadores tem que incluir o setor
terciario, de modo particular o turismo e hotelaria — onde sao menos claras
as necessidades de formacao geral e especifica — porque ai se encontra, real

ou tendencialmente, a maior parte da forca de trabalho.

Este estudo tem como proposito, fazer uma analise sobre a importancia do
treinamento como estratégia de formacao continuada para os trabalhadores
de um restaurante de comida japonesa e como esta interfere no

desenvolvimento das acoes no ambiente de trabalho.

A partir deste objetivo geral elabora-se as seguintes questdes: Quais as
necessidades de formacdo continuada para os trabalhadores do setor de
alimentos e bebidas? O treinamento como ferramenta de formacao
continuada para trabalhadores de um restaurante contribui na superacao de

problemas no cotidiano laboral?
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Estas perguntas provocam, de certa forma, a busca pela compreensao de

como acontece a formacado e o processo laboral das pessoas que trabalham
no setor de comida e bebida , bem como implica na descoberta de um
referencial que contribua para a analise, fundamentacao e esclarecimentos

sobre este fenOmeno.

Além dessas questOes, varias outras podem surgir na pesquisa,
principalmente porque o caminho de formacao continuada em servicos de

alimentacado e bebidas é constituido por muitas duvidas e inquietacoes.

Para atender a estes questionamentos usou-se a abordagem quantitativa,
pois tentou-se aqui traduzir em numeros as perspectivas dos sujeitos

participantes da pesquisa.

Este trabalho fundamenta-se principalmente em estudos de gestdao de
pessoas (CHIAVENATO, 2010); Formacdo de trabalhadores (DELUIZ,
1995); As quatro aprendizagens para a educacao do século XXI (DELORS,
2003), entre outros trabalhos e pesquisas relevantes sobre o tema central

desta pesquisa.

2 ATENDIMENTO NO SETOR DE ALIMENTOS E BEBIDAS: “o que se

vé e como deveria ser”

Existe, desde sempre, uma diversidade de tipos de estabelecimentos que
servem alimentos e bebidas. Mas o que eles tém em comum? Na tentativa
de responder a esta pergunta pode-se dizer que a base de todo espaco

gastronomico é composta de trés dimensoes: servigcos, ambiente e cardapio.
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E importante destacar que nao se pode hierarquizar estas trés dimensoes, ou

seja, elas dialogam entre si e, se complementam.

Trazer uma definicio de servicos sempre foi um desafio devido,
principalmente a sua heterogeneidade, intangibilidade, a forma de
consumo, o lugar onde acontece. Castilho (1998) propde uma classificacao
de servicos para tentar conceitua-los e a partir da perspectiva de Castilho
(1998) pode-se entender que os servicos de alimentos e bebidas podem ser
considerados como servicos raros ou mais especializados, isto é,
apresentam uma localizacdo especifica, com objetivo de atender a uma

clientela especifica.

Além disso o tipo de servico adotado por um restaurante, um bar ou
qualquer outro lugar que comercializa comida e bebida vai definir o tipo de
cliente, o nome do lugar se sera self-service, a la carte, buffet, entre outros.
Por conta do tipo de servico, também a ambientacdo do lugar. Para Kucher
e Reis (2019, p. 96),

O servico esta relacionado ao modo como um
vinculo se estabelece com o cliente nos
momentos que antecedem e permeiam o ato de
atender, ou seja, ha uma aproximacdao com o
cliente para que se possa estabelecer uma

relacdo momentanea, a fim de, por meio de um

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

6



REVISTA TOPICOS

dialogo e da percepcao do seu comportamento,

entender quais as necessidades e expectativas
em relacao aquele momento. O servico refere-
se ao cuidado para com o outro, tomando
decisOes no intuito de “beneficiar” o comensal,
pelo genuino entendimento de que € assim que

Se serve.

Além disso o tipo de servico adotado por um restaurante, um bar ou
qualquer outro lugar que comercializa comida e bebida vai definir o tipo de
cliente, o nome do lugar se sera self-service, a la carte, buffet, entre outros.

Por conta do tipo de servigo, também a ambientacao do lugar.

A segunda dimensdo, o ambiente, é muito importante pois a forma como
este é elaborado, afeta tanto o comportamento do consumidor quanto do
funcionario (BITNER, 1992).

O ambiente onde o produto ou servico é consumido e/ou comprado na
maioria dos casos exerce influéncia na decisao de compra de um produto
ou servico (FARIAS, 2007). Em muitas situacdes o local contribui para a
experiéencia do consumo e pode ser até mais relevante do que as

caracteristicas do produto.
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A combinacdo de elementos ambientais e sociais fornece pistas para o

consumidor formar uma avaliacdo da qualidade do servico (BAKER,
GREWAL, PARASURAMAN, 1994). Esta combinacdo diz respeito a
harmonizacao de cores, de estilos de mobiliario, de espelhos, de enxoval e
outros aspectos que compde o cenario de um espaco gastronomico. Essa
dimensao deve dialogar com as outras duas, o cardapio, por exemplo, na

sua elaboracdo deve considerar os servicos e a atmosfera do lugar.

O cardapio, terceiro componente do tripé, € um instrumento de orientacao,
vedas e comunicacdao em um empreendimento de alimentos e bebidas. O
cardapio é materializacdo das intencdes. Tudo aquilo que devera ser dito
aos clientes, ali esta. Até decisdes simples, como qual talher sera usado,

sdao baseadas nas preparacoes descritas no menu (KUCHER; REIS, 2019).

O formato do cardapio, a escrita e as ilustracoes precisam combinar com o

tipo de servico e ambiente do espaco gastronomico.

Para além dessas trés dimensoes citadas acima, é fundamental destacar que
no setor de restauracao (Alimentos e Bebidas) ndo é apenas a comida ou a
bebida o motivo de procura do publico em geral, mas lazer, socializar com
seus pares ou outros clientes do lugar, um meio de descontracao apds um
trabalho estressante ou uma das op¢des para quem ndo quer ficar em casa.
Nas palavras de Maricato (2005, p. 53): “o cliente quer sentir-se bem,
alegre, querido, satisfeito. Na medida do possivel, todas essas expectativas

devem ser atendidas, mesmo as mais subjetivas”.
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Geralmente, o que acontece é a verificacdo do oposto. Garcons entendem

e/ou interpretam que o cliente é um passante e esta no estabelecimento para
“matar” a fome e, por isso, ndo se esforcam para personalizar, melhorar e

padronizar o atendimento. Sobre isso, Salazar (2009, p 05) explica que:

Na experiéncia ordinaria em um restaurante, 0s
clientes sabem o que esperar. No caso de uma
experiencia extraordinaria, 0 cliente
provavelmente ndao tem nenhum script. O
cliente ndao sabe o que esperar, ou acontece
algo inusitado que o cliente nao imagina. O
envolvimento acontece tanto na dimensao
cognitiva quanto emocional. A satisfacdo em
uma experiéncia extraordinaria no restaurante
tende a se transformar em encantamento
quando as expectativas sdo excedidas ou
quando ocorre algum resultado positivo nao

esperado pelo cliente.

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

9



REVISTA TOPICOS

O cliente passa por momentos da verdade que sdao indicados ou

presenciados em forma de ciclos ou ciclo de servico, como aponta Gianesi
e Corréa (2006). O ciclo de servico é uma espécie de mapa em que descreve

todos os passos vividos pelo cliente. Os autores comentam:

Nem todos os momentos da verdade tém a
mesma importancia para o cliente e ha certos
momentos da verdade criticos ou fundamentais
para a percepcao do cliente a respeito do
servico prestado. Isso leva o fornecedor de
servico a procurar identificar estes momentos
de verdade criticos para que possa priorizar
seus esforcos visando gerar uma percepcao
favoravel do servico para o cliente (GIANESI
E CORREA, 2006, p. 87 e 88).

Imagine todo o roteiro protagonizado pelo comensal desde a sua entrada no
restaurante, escolha da mesa, apresentacdo do cardapio pelo maitre ou
garcom, pedido do prato (couvert e/ou entrada, prato principal, sobremesa)
e bebidas, espera do pedido, chegada do pedido, a conta, encerramento da

conta e a sua saida do estabelecimento. Todo esse processo apresenta fases
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cuja atencdo pode ser maior ou menor e € exatamente na observacao desses

detalhes que o cliente a partir das suas experiéncias ira avaliar o local.

O cliente avalia a qualidade dos bens e
servicos no ato e ao longo de toda a sua estada.
Vai somando 0s pontos positivos e 0s negativos
e cada momento da verdade para, no final,
fazer o balanco e tomar a decisdo se ainda
volta ou nao (CASTELLI, 2002, p. 31).

Como o garcom é quem acaba vendendo a imagem da empresa, € essencial
que ele se esmere. Recepcionar o cliente logo que chega, desejar um bom-
dia (boa tarde e um boa-noite), encaminha-los a mesa, enfim, fazer o que
pede sua funcdo com entusiasmo sem passar uma mensagem de texto

decorado ou de forma apressada. Salazar (2009, p. 07) relata:

O pessoal de linha de frente pode ter funcao
estratégica, como fonte de diferenciacao de
uma empresa de servico (...) o pessoal de

contato tem um papel fundamental no
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ambiente de servicos, pois ele influencia a

formacdo de primeira impressao que o cliente
tem da empresa, assim como durante toda a
experiéncia de servico. Para o marketing de
servicos, o pessoal de contato é considerado
como um espelho dos valores da organizacao, e
consequentemente, sua imagem pode ajudar a

melhorar a imagem da empresa.

Frequentadores de restaurantes tornam-se assiduos ou viram clientes da
casa quando percebem que sdao bem tratados. A comida, além de gostosa
vem exatamente a seu gosto e o clima do lugar o faz querer permanecer e
voltar em outras oportunidades, o que acaba dando margem a propaganda
“boca-a-boca” (positiva). De acordo com Maricato (2005, p. 52): “Quando
o fregués sai contente, a casa marca trés pontos: fatura com a sua visita,

garante o seu retorno e ganha com o “boca-a-boca” que ele certamente fara.

Portanto, vimos que ndo tratar o cliente de maneira adequada acarreta
prejuizos, perda de capital, mancha a imagem da empresa (propaganda
boca-a-boca negativa) e pode, inclusive, fechar o negocio. Sabendo disso,
torna-se imperioso investir em treinamento, capacitacao, estimular os
funcionarios com boas propostas salariais, delegar funcdes, dar liberdade

para o garcom executar sua funcao — no sentido de sugerir pratos e bebidas,

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

12



REVISTA TOPICOS

sugerir montagem de pratos, personalizar o atendimento de acordo com os

valores do restaurante, falar da importancia que a empresa tem para o
publico que pretende atingir e, sempre que possivel, frisar a missao e visao
da organizacao assumindo o fato de que os garcons fazem parte da
empresa, ndo como meros empregados, mas como responsaveis diretos

pelo seu crescimento.
3 TREINAMENTO E FORMACAO CONTINUADA

Quando se fala em treinamento entende-se que que este é um processo de
aperfeicoamento do empregado e desenvolve habitos, conhecimentos,
habilidades técnicas, competéncias socioemocionais, e consequentemente

uma mudanca de comportamento.

Nesse sentido, Millioni (2001) explica que treinamento é a acdo
sistematizada de educacdo para a capacitacdo, o aperfeicoamento e o
desenvolvimento do individuo. Esta visao de Milloni aborda o viés
educativo do treinamento, ou seja, que este deve ultrapassar o modelo
instrumental na formacdo dos trabalhadores. Considerando que, segundo
Deluiz (1995), na contemporaneidade a formacao do trabalhador deve se
voltar para um sujeito que seja polivalente, que tenha capacidade de
abstracdao, dominio das tecnologias, capacidade de diagndstico, dominio do
processo, capacidade de trabalho em equipe e de desenvolvimento de

ralacOes interpessoais, atencao e responsabilidade.

Nesse sentido, o treinamento como estratégia de formagdo continuada nas

empresas tem sido avaliado como um investimento estratégico que gera um
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diferencial competitivo e atende as constantes necessidades de mudancas

do século XXI. Essas mudancas estao, hoje, articuladas principalmente ao
avanco tecnolégico e as novas formas de organizacdio do mundo do
trabalho.

Segundo Deluiz (1995) a requalificacdao do trabalhador é vista ndo somente
como um investimento, mas como fator de producdo na busca de maior
produtividade, de melhoria da qualidade do produto e de competitividade
no mercado. Essa visdo se torna reducionista, pois nao atende a proposta de
uma formacdo continuada, que em sua esséncia corrobora com o conceito
de educacdo. Ou seja, a educacao como dizem Abbad e Vargas (2006, p.
142), é considerada como uma das formas mais amplas de aprendizagem,
que extrapola o contexto especifico dentro da organizacao, e, portanto, se
vai além deve ter a preocupacdao de formar os trabalhadores de forma

integral.

A educacao, por sua vez, trata de esforco para formar o cidaddo para a vida
e, portanto, nao seria responsabilidade unica e exclusiva da escola (Borges-
Andrade, 2002).

A partir desse pressuposto, entende-se que a educacdo ou formacdo do
sujeito €, entdo, um componente inseparavel de toda a vida social do
homem, ndo se restringindo, apenas, ao ambito escolar. Para Libaneo
(2012, p.63),
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A escola de hoje precisa ndo apenas conviver
com outras modalidades de educacao nao
formal, informal e profissional, mas também
articular-se e integrar-se a elas, a fim de formar
cidadaos mais preparados e qualificados para

um novo tempo.

Esse novo tempo que exige um cidaddo mais preparado e qualificado é
resultado da crise do capitalismo mundial que se instalou nos paises
centrais nos anos de 1970 e, conduziu, como em crises anteriores a busca
de novas solucdes para o processo de acumulacdo. Nesse contexto, segundo
Deluiz (1995), constitui-se um novo paradigma introduzido pelo Japdo que
se assenta, fundamentalmente na flexibilidade produtiva, expressa sob a
forma de descentralizacdo e horizontalizacdo da producao, de substituicao
da economia de escala pela de escopo, de diferenciacdo de produtos, de
integracdo de tarefas, de valorizacdo das contribuicOes inovativas vindas
dos trabalhadores, de instituicdo de novos tipos de contrato de trabalho e de

terceirizacao.

Por isso, Deluiz (1995) destaca que o termo “formacado” tem, desde entdo,
possui um sentido multidimensional, que ultrapassa os limites estreitos do

mundo do trabalho, significando o processo de conscientizacao através do
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qual o homem - pela realizacdio de suas qualidades e capacidades

(intelectuais, morais, fisicas, estéticas) — se situa no conjunto da sociedade

e da cultura, ai atuando e participando ativamente.

Dentro dessa otica a formacdao do trabalhador deve ser abrangente
integrando aspectos educacionais, politicos, sociais e culturais. Portanto,
nao é apenas uma estratégia de adaptacao da forca de trabalho as exigéncias
do mercado, mas a preocupacdao com a educacdo plena do homem. Ou seja,
pode-se dizer aqui que a educacdao deve se basear, hoje, nos quatro pilares
da educacdo para o século XXI formulados por Delors (2003), aprender a
conhecer, aprender a fazer, aprender a viver juntos e aprender a ser. A
educacdo, ao considerar essas aprendizagens, fortalece o papel do cidadao

no processo de formacao.

Portanto, em todas as atividades do campo profissional seja na area de
alimentos e bebidas ou nao, o conhecimento da realidade social, da atuacdo
com responsabilidade, da compreensdao de habilidades relacionadas ndo
apenas ao saber-conhecer, mas ao saber-fazer, saber-conviver e ao saber-
ser, se tornam condi¢cOes fundamentais para o sucesso e crescimento

pessoal.

Além disso, é preciso considerar que no setor de alimentos e bebidas
(restaurantes, bares, pracas de alimentacdo, entre outros) os trabalhadores
sdao avaliados pela clientela, consonante com a forma de atendimento
dispensada e influenciada por atitudes pessoais, como: agilidade, simpatia,
gentileza, rapidez, proatividade, dentre outros (MATTOS; SILVA, 2019).
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Porém, ndo se pode tomar estas atitudes como modelo para o coletivo, pois

cada individuo trabalhador pode desenvolver ou ndo todas estas atitudes
pessoais, pois depende das trajetorias de vida e de formacao escolar ou nao

dessas pessoas.
4 O PERCURSO METODOLOGICO

Nesta etapa do trabalho aborda-se os procedimentos metodologicos da
pesquisa “o treinamento como estratégia de formacdo continuada de
trabalhadores de um restaurante da culinaria japonesa na cidade de Sao
Luis do Maranhdo. Segundo Demo (2000, p. 16) “pesquisa é o processo que
deve aparecer em todo trajeto educativo, como principio educativo que é na

base de qualquer proposta emancipatoria”.

Este estudo caracteriza-se como quantitativo, pois apresenta nimeros nas
analises dos dados coletados. Segundo Richardson (1989), este método
caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo, tanto nas modalidades de
coleta de informacdes, quanto no tratamento dessas através de técnicas
estatisticas, desde as mais simples até as mais complexas. Apesar da
aparente quantificacdo dos dados nao se pode explica-los sem considerar a
subjetividade dos sujeitos que participaram da pesquisa respondendo as

perguntas do questionario.

Uma interpretacdo subjetiva de dados quantitativos remete a abordagem
qualitativa, ou seja, ocupa um reconhecido lugar entre as varias

possibilidades de se estudar os fenomenos que envolvem os seres humanos
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e suas intrincadas relacoes sociais, estabelecidas em diversos ambientes
(GODOY, 1995).

Esta pesquisa é um estudo de caso, pois focaliza uma situacdao, um

fendmeno particular. De acordo com Vergara (2005, p. 56),

Estudo de caso é o circunscrito a uma ou
poucas unidades, entendidas essas como uma
pessoa, uma familia, um produto, uma
empresa, um Orgdao publico, uma comunidade
ou mesmo um pais. Tem carater de
profundidade e detalhamento. Pode ou ndo ser

realizado no campo.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario com perguntas
fechadas. O questionario, segundo Gil (1999, p.128), pode ser definido
“como a técnica de investigacdo composta por um numero mais ou menos
elevado de questOes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo
o conhecimento de opini0es, crencgas, sentimentos, interesses, expectativas,

situacoes vivenciadas etc.”
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Neste estudo de caso a unidade escolhida foi um restaurante de culindaria

japonesa situado no bairro do Maranhdao Novo, no municipio de Sao
Luis/MA. Neste empreendimento o0s principais servicos e produtos
oferecidos sdo alimentos e bebidas da culinaria tipica do Japao. Atualmente
a empresa conta com um total de 10 (dez) funcionarios. Os sujeitos
participantes da pesquisa foram todos os funcionarios que compde o quadro

da empresa.
5 DISCUSSOES SOBRE OS ACHADOS DA PESQUISA

Nessa parte do trabalho apresentam-se os resultados da pesquisa os quais
sao dados quantitativos sobre o perfil dos respondentes e suas percepcoes
sobre o treinamento. Os primeiros dados que aprecem neste trabalho sao
dados gerais, a caracterizacdao do perfil dos trabalhadores e trabalhadoras
do restaurante. Na oportunidade, perguntou-se os dados pessoais dos
entrevistados, como: género, idade, escolaridade e fung¢dao na empresa.

Esses primeiros resultados sao apresentados por meio de tabelas.

Tabela 1 — Género dos participantes da pesquisa.

Género Quantitativo

Masculino 70%
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Feminino 30%

Fonte: da pesquisa de campo, 2020.

A participacdao masculina em alguns setores da economia ainda sobressai se
comparado a participacdo feminina, no entanto, é bom destacar que nos
ultimos anos as mulheres estao cada vez mais se destacando no mercado de
trabalho. Apesar de ser minoria na pesquisa (30%), as mulheres nao deixam
de ter sua participacao no desenvolvimento dos negocios de alimentos e
bebidas.

O género é um importante elemento tanto na esfera privada, como na esfera
publica, se manifestando de diversas formas em cada uma delas. No mundo
do trabalho remunerado, “o género segue como um critério para criar
espacos laborais diferenciados e hierarquicos” (ARIZA e OLIVEIRA,
1997). E preciso ver também que a insercdo das mulheres no mercado de
servicos de restaurantes, por exemplo, esta muito ligada a questdes
domésticas, ou seja, o cuidado com o lar. O restaurante em sua esséncia tras
caracteristicas de uma casa: a decoracdo, os utensilios de cozinha,
mobiliarios e enxoval que geralmente nestes ambientes ficam sob os
cuidados das mulheres. Na tabela 02 os dados apresentados sdao sobre a

idade dos respondentes da investigacao.

Tabela 2 — Idade dos participantes da pesquisa
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Idade Quantitativo
18-25 anos 60%
25-30 anos 20%

30 anos ou mais 20%

Fonte: da pesquisa de campo, 2020.

Observa-se que a maioria dos participantes da pesquisa sdo jovens entre
dezoito e vinte e cinco anos de idade. Para Quintino e Corréa (2017) a
juventude esta mais propicia a se deixar seduzir pelo sistema atual de
trabalho, em razdao do mercado estar cada vez mais competitivo e regido
pela transformacdo tecnoldgica, globalizacdo, competicao acirrada e
extrema énfase na relacdo custo-beneficio, qualidade e satisfacdo do
cliente, exigindo um foco muito maior no aumento da produtividade como
competéncia estratégica das organizacoes. Nesta tabela 3 abordam-se sobre

a escolaridade dos participantes da pesquisa.

Tabela 3 — Escolaridade dos participantes da pesquisa
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Escolaridade Quantitaitvo

Ensino Fundamental 20%

Ensino Médio 80%

Fonte: da pesquisa de campo, 2020.

Quanto a escolaridade dos respondentes maioria deles tem até o Ensino
Médio completo o que é um reflexo do perfil de jovens que trabalham neste
tipo de atividade. A formacdao compativel com as exigéncias do mercado de
trabalho, hoje, é um fator fundamental para aqueles que desejam promover-
se. Dessa forma a educacdo ganha grande importancia, ou seja, influencia
na situacdo do trabalhador no mercado. As modificacbes no mundo do
trabalho tem provocado novos requisitos educacionais para 0s

trabalhadores, ou seja, busca-se um novo tipo de profissional.

De acordo com Rocha (2005) o novo profissional deve ter a competéncia
aumentada, englobando a interdisciplinaridade, habilidades de lideranca,
técnicas e politicas, entendendo o negdcio como um todo, além de manter o
profissionalismo ético. Ele assume papel de ativo nas organizac¢oes, sendo
cada vez mais disputado. A tabela 04 diz respeito as funcdes que os

trabalhadores exercem no restaurante, campo desta pesquisa.
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Tabela 4 — Da funcao/cargo no restaurante

Funcao no restaurante Quantitativo

Suchiman 40%
Garcom 30%
Cozinheiro 20%
Caixa 10%

Fonte: da pesquisa de campo, 2020.

Esses dados da pesquisa, apresentam consideracoes sobre as varias fungoes
que existem no restaurante (campo da pesquisa). Diferentemente de
restaurantes tradicionais um lugar de comida japonesa apresenta uma

profissao diferenciada, o sushiman.

O sushiman é um chefe de cozinha especializado em pratos tipicos do

Japdo. O profissional ndo s6 prepara os alimentos, como também é
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responsavel pela administracao dos peixes.

Dando continuidade a analise dos dados fez-se a questdo se o0s
trabalhadores receberam treinamento no ambiente de trabalho. A maioria
(60%), como se pode observar, disse que as formagOes acontecem no

restaurante.

Tabela 5 — Se receberam treinamento no ambiente de trabalho

Sobre treinamento no ambiente de trabalho Quantitativo

Sim 60%

Nao 40%

Fonte: da pesquisa de campo, 2020.

Observa-se que devido as caracteristicas do campo da pesquisa as pessoas
necessitam sempre de treinamento/formacdo. Os treinamentos no setor de
alimentos e bebidas podem ser comportamentais e técnicos,

principalmente.

O treinamento técnico-operacional em geral é ofertado para colaboradores

que atuam em funcOes operacionais, sendo em geral comandado por
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empregados mais experientes, que treinam o individuo em situagdes reais

de trabalho. Esse tipo de treinamento é voltado para a capacitacao do
trabalhador em termos de informacGes técnicas sobre suas funcdes e
responsabilidades no cargo, bem como para a assimilacdo de habilidades
operacionais que sao relevantes para o desempenho de tarefas especificas
da categoria profissional a que ele pertence. (MILKOVICH e BOUDREAU,
2006; GONCALVES, 2017).

Encarado como um treinamento do “como fazer”, o treinamento técnico-
operacional consiste em um meio de alcancar as metas previamente
estabelecidas pela empresa, impulsionando a produtividade em curto prazo,
englobando informacOGes técnicas para o melhor aproveitamento e
desenvolvimento de habilidades operacionais. (GONCALVES, 2017).

Ja o treinamento comportamental, é voltado para estruturar de maneira
adequada a melhoria das relacdes humanas (eventualmente solucionando
conflitos de relacionamento no ambiente de trabalho), da comunicacao e
das habilidades intra e interpessoal no ambiente de trabalho.
(GONCALVES, 2017).

Uma outra questdao feita para os participantes da pesquisa foi sobre a
necessidade de treinamento e todos responderam que consideram muito
importante a realizacdao de capacitacOes para melhorar seu desempenho e

adquirir novos conhecimentos.

De acordo com Chiavenato (1999), o treinamento € importante porque

possibilita aos colaboradores terem a capacidade de desenvolver suas
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tarefas com eficacia, reduzindo obstaculo, solucionando problemas com

mais rapidez, beneficiando assim a organizacao como um todo.

Ainda foi perguntado aos sujeitos da pesquisa se eles sdo avaliados apos os
treinamentos. Os dados apontados sdao 0s seguintes: a maioria dos
entrevistados (67%) dizem que sdo avaliados apds as capacitacoes. E 33%
dizem que ndo conseguem ver essa avalicao no processo de trabalho logo

depois dos treinamentos.

O processo de avaliacdo é importante para se refletir sobre o impacto
gerado pelo treinamento e avaliar se os objetivos foram devidamente

alcancados.

A etapa final de um planejamento de uma atividade, é a avaliacao dos
resultados obtidos, para verificar sua eficacia, se atendeu as necessidades
desejadas (CHIAVENATO, 2010, p. 382).

Chiavenato (2010, p. 382) sugere quatro niveis de resultados na avaliacao

do treinamento:

Reacdo- que mede a satisfacdo dos
participantes quanto a experiencia do
treinamento;  aprendizado-  consiste  na
avaliacao do treinamento quanto ao nivel de

aprendizagem e a quantidade adquirida de
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novas habilidades e conhecimentos e se houve

mudancas comportamentais; desempenho
avalia o impacto no trabalho através das novas
habilidades de aprendizagem e adocdo de
novas atitudes; resultado- trata-se de avaliar o
impacto do treinamento nos resultados do
negocio da organizacao; e retorno do
investimento- significa o wvalor que o
treinamento agregou a organizacao em termos

de retorno sobre o investimento feito.

A avaliacdo do programa de treinamento consiste em verificar se o
treinamento atendeu as necessidades da organizacdo, das pessoas e dos
clientes (JUNIOR, 2007).

Um dos objetivos deste estudo foi levantar dados que revelassem as
sugestoes sobre temas de treinamentos para os trabalhadores e a

periodicidade que sdo ofertadas as formacGes no ambiente de trabalho.

Conforme as respostas observou-se que 29% dos respondentes da pesquisa
acreditam que os treinamentos devem ocorrer bimestralmente e 14%
relataram que as formacdes devem ocorrer mensalmente, seguindo com a

maioria, 57% dos sujeitos, afirmaram que a ocorréncia deve ser trimestral.
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Essa periodicidade que deve acontecer os treinamentos faz parte das etapas

de planejamento, ou seja, diz respeito ao levantamento de necessidade de
ofertar uma formacdo para os trabalhadores, é quando se faz um
diagnostico (MARRAS, 2011).

O diagnostico da necessidade de treinamento pode ser feito a partir da
analise organizacional, das operacoes e tarefas e, por ultimo, e dos recursos
humanos. Cabe ao gestor identificar quais os problemas provocados pela
falta de treinamento e s6 entdo definir um cronograma de capacitacGes para

os trabalhadores.

Por fim, ainda buscou-se relatar as principais fragilidades e caréncias de

formacao percebidas pelos entrevistados.

Considerando os dados coletados na pesquisa, pode-se observar que parte
dos entrevistados (40%) relatou que sente caréncia na area de habilidades
técnicas, seguindo com a outra parte dos sujeitos (40%) que afirmou
carecer de treinamentos na area comportamental, seguindo da minoria de
sujeitos (20%) dos funcionarios apontaram necessitar de treinamentos em

idiomas (habilidades linguisticas).

As habilidades técnicas estdao relacionadas, aqui, ao saber fazer, a pratica
cotidiana dos trabalhadores de alimentos e bebidas. O saber fazer é muito
importante nesta area, pois a producdo e o consumo do servico acontece em
tempo real. Como diz Delors (2003, p. 93),
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O significado de saber fazer nao pode
continuar, pois, como a ideia de preparar
alguém para tarefas para uma tarefa material
bem determinada, para fazé-lo participar no
fabrico de alguma coisa. As aprendizagens
precisam evoluir e nao podem mais ser
consideradas apenas transmissao de praticas
mais ou menos rotineiras, embora continuem a

ter um valor formativo que nao € de desprezar.

Faz sentido entendermos que a aprendizagem para trabalhar no ramo de
gastronomia esta além do saber fazer. E preciso desenvolver processos de
formacdao mais amplos que contemplem o aprender a conhecer, a conviver

juntos e a ser.

Considerar as habilidades linguisticas para trabalhar no segmento de
gastronomia é outro aspecto relevante. Estudos com foco no ensino de
linguas estrangeiras, alguns com interface na area de Turismo tém
evidenciado a falta de competéncia comunicativa, ndo apenas em linguas
estrangeiras, mas também em lingua materna (portugués do Brasil) no

desenvolvimento das atividades profissionais dos trabalhadores do setor
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hoteleiro, em diferentes regides do Brasil, apesar de a lingua inglesa ser

considerada uma ferramenta basica de trabalho no setor hoteleiro nos dias

de hoje.

A importancia da competéncia comunicativa para os restaurantes da-se por
serem lugares onde a diversidade de clientes é enorme e, portanto,
necessita-se que os profissionais tenham dominio do seu préprio idioma e
se possivel de pelo menos uma lingua estrangeira para facilitar o

atendimento.

No que diz respeito aos treinamentos na area comportamental é importante
relatar que no setor de alimentos e bebidas os profissionais estdo na
maioria das vezes em posicao de destaque no saldo e, dessa forma, sao
observados comportamentos como a postura, a maneira como recebem o
cliente, o tom da fala, ente outros. A apresentacao pessoal que trabalha em
um espaco gastronomico é um item muito importante, pois reflete na
imagem do restaurante ou de qualquer estabelecimento. O comportamento,

a postura da equipe pode identificar a qualidade de um servico.
6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao concluir este trabalho que é resultado de uma pesquisa de conclusao do
Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo observa-se que o
mercado esta cada vez exigente quanto ao perfil e formacdo de
trabalhadores do setor de alimentos e bebidas. Diante do exposto, o

presente estudo buscou analisar as necessidades de treinamentos como
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estratégia de formacdo continuada para os trabalhadores de um restaurante

de comida japonesa.

Entretanto, levando em consideracao os resultados obtidos através dos
questionarios aplicados aos participantes da pesquisa, pode-se constatar
que a maioria dos sujeitos ndao recebem treinamento adequado da empresa

demonstrando uma fragilidade na atividade laboral.

Outro aspecto constatado, é que a maioria os trabalhadores tem o interesse
em aprender outros idiomas (competéncia comunicativa), e adquirir

competéncias comportamentais e competéncias técnicas nas formacgoes.

Em relacdo as limitacdes da pesquisa, foi o fato da sua realizacdo no

periodo da pandemia e sobretudo o curto prazo de elaboragdo do trabalho.

Contudo, a pesquisa foi de suma importancia, ndo somente pela sua
relevancia, mas também, pela enorme contribuicdo para desenvolver o
senso critico sobre formacdo de trabalhadores no ambiente de trabalho, em
particular no setor de alimentacdo. Por se tratar de um tema pouco
explorado no cenario maranhense, a tematica abre possibilidades para
futuras pesquisas, e sobretudo, servir como ferramenta de gestdo para a

empresa investigada.
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