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Resumo

A finalidade deste artigo é apresentar uma investigacdo sobre a formagdo do trabalhador do
nivel operacional em hotelaria e sua adequag8o as necessidades da organizagdo. Como
estratégia de pesquisa optou-se pela realizagéo de um estudo de caso no Ouro Minas Palace
Hotel, de Belo Horizonte, uma instituicdo de padrdo superior. A pesquisa caracteriza-se, ainda,
por ser do tipo qualitativa e descritiva-exploratéria. O principal objetivo estabelecido foi identificar
como se da o processo de formagdo-profissional e quais sdo as principais competéncias
apresentadas e que devem ser aprimoradas, na percepgdo dos trabalhadores e dos gestores.
Os resultados da pesquisa revelam que o trabalhador do nivel operacional conhece o seu papel
na realizagédo do negécio da empresa. Sua formagéo é feita, sobretudo, pelo hotel, que busca
suprir deficiéncias decorrentes da falta de experiéneia e baixo nivel de escolaridade do
trabalhador, da baixa qualidade do ensino brasileiro e da pouca oferta de cursos
profissionalizantes em hotelaria. As estratégias de formacéo utilizadas pelo hotel se mostram
adequadas as suas necessidades, e aumentam a capacidade de o frabalhador inserir-se no
mercado de trabalho local.
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The Adequacy of hotel Worker’s Education
A Case Study in Belo Horizonte

Abstract

This article investigates the professional and educational abilities required from hotel workers at
the operational level, by taking into account their adequacy to the enterprise needs. As a
research sitrategy, a case study was undertaken at the luxury Ouro Minas Palace Hotel, situated
in Belo Horizonte, Minas Gerais. This research can be classified as qualitative and exploratory-
descriptive. The main objective was to identify the workers’ professional education development
process and the main resulting competencies that should be improved in accordance with the
viewpoints of both workers and managers. Research results show that the operational level work-
er knows his (her) role in the enterprise business. His professional education is supplemented
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mainly by the hotel management. The hotel focus consists on minimizing knowledge deficiencies
due to inexperience and low level Brazifian school education. Lack of hotel professional classi-
cal educational programs should be added to the competency problem. As a whole, the hotel
professional education offered to workers is adequate and improves their insertion in the local
work market.

Key-words : hostelry, professional education, work market
Introdugao

A area de turismo e hospitalidade tem sido apontada como uma das maiores em capacidade de
geracao de emprego e renda, sendo por isso estratégica para o desenvolvimento do nosso Pais.

Nos uitimos anos, foram realizados, no Brasil, vultosos investimentos em obras de
infra-estrutura basica, saneamento, trechos rodoviarios, preservagdo ambiental,
recuperacio de patrimbnio historico, dentre outros. Especificamente no setor
hoteleiro, surgiram empreendimentos de grande porie, construidos efou
administrados por empresas nacionais e cadeias internacionais, como: rede Accor,
Marriot, Club Mediterranée, Blue Tree Park ¢ Sol Melia (NUNES, 2002).

Todavia, a caréncia de mao-de-obra qualificada pode representar um grande entrave para o
desenvolvimento do setor no Brasil, uma vez que, no cenario da globalizagdo dos mercados,
para consolidar e ampliar suas presengas, as empresas tém de adequar seus produtos e
servicos aos padrfes de gualidade, produtividade e competitividade vigentes na economia
mundial. Os resultados das pesquisas “Demanda por Capacitag@o Profissional no Setor de
Turismo da Bahia” e “Oferta de Capacitagdo Profissional no Setor de Turismo no Brasil”,
realizadas pelo Instituto de Hospitalidade - IH, mostram que, para cada 100 trabalhadores
empregados na area de turismo e hotelaria, 63 ocupavam fung¢des cujos atributos eram de
natureza estritamente operacional. Verificou-se também gue para essas funcges existe a maior
caréncia de mao-de-obra especializada, qualificada e bem preparada. Constatou-se ainda ser
pequena a oferta de cursos de formacgio para o frabalhador de nivel operacional, e a maioria
deles esta direcionada para as profissdes de nivel superior (IH, 2000). De acordo com Vieira e
Alves (1985, p.5), a tarefa de qualificar os trabalhadores tem sido dificultada, principalmente,
pelos baixos niveis de escolaridade dos trabalhadores; pela desatualizacdo e ineficiéncia do
sistema de formac8o profissional, para atender com rapidez as mudangas tecnolbgicas e
gerenciais; e pela inexisténcia de metodologias ja testadas de ensino, adequadas as novas
necessidades do setor produtivo e ao perfil educacional desejado do trabalhador.

O modelo de formacéo profissional tradicional, que desenvolve habilidades especificas para o
desempenho de determinada ocupagéo, j@ ndo atende mais as demandas dos novos
paradigmas tecnoldgicos e de qualidade, que passaram a exigir um novo profissional, detentor
de competéncias basicas como: comunicac8o e expressdo, calculo, raciocinio lbgico,
criatividade, capacidade decisoria, habilidade para identificar e solucionar problemas e
capacidade de propdr e incorporar inovagdes, bem como informacgfes culturais e de cidadania,
que facilitem a integracdo do individuo na sociedade e no trabalho (VIEIRA e ALVES, 1985).

Ciente da nova realidade do mercado de trabalho, e reconhecendo a importancia da formacdo
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profissional para o desenvolvimento econdmico e social do Brasil, o sistema educacional
brasileiro tem se proposto a formar o trabalhador com este novo perfil profissional. A Lei
9.394/96, de Diretrizes e Bases da Educagéo Nacional — LDB, estabelece no paragrafo 2° do
artigo 1° que “a educagéo escolar devera vincular-se ao mundo do trabalho e a pratica social”
(MEC, 2001a) e, pela primeira vez, dedica um capitulo especial ao tema educacéo profissional
nos artigos 39 a 42.
No que se refere mais especificamente a educagdo profissional, o Parecer
CNE/CEB n® 16/99, de 05.10.99, logo em seu inicio, apresenta um historico do
amplo processo de discussdo e consultas desenvolvido para a definicdo e
validagéo das Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educacéo Profissional de
Nivel Técnico, que contou com a participagéo de especialistas das universidades,
das escolas técnicas e do mercado de trabalho (MEC, 2001b).

Assim, diante de um novo modelo nacional de educagdo profissional, baseado no
desenvolvimento de competéncias, e da necessidade de formacéo de mao-de-obra operacional
para um setor hoteleiro que se propde a oferecer servigos de padrao internacional, o presente
trabalho busca: analisar a adequagdo da formacgdo profissional do trabalhador de nivel
operacional as necessidades da empresa do setor hoteleiro, e identificar as estratégias para
suprir eventuais deficiéncias existentes, com base em um estudo de caso no Ouro Minas Palace
Hotel, em Belo Horizonte/MG. Trata-se de um dos trés hotéis de categoria superior, ou padrio 5
estrelas, de Belo Horizonte, segundo classificagéo adotada pela Empresa Municipal de Turismo
de Belo Horizonte S.A. (Belotur, 2001, p.29), cujo desempenho é referéncia para o setor
hoteleiro da capital mineira.

Né&o se pretende fazer aqui andlise ou avaliagdo dos cursos de educagéo profissional em seus
aspectos pedagégicos e metodolégicos. A adequagio da formacéo profissional do trabalhador
sera investigada, principalmente, através da identificagdo das competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes) consideradas necessarias para o desempenho das funcbes, na
percepcac do trabathador e dos gestores.

A vocaggo principal do turismo em Belo Horizonte é o de eventos e negécios, com publico e
necessidades especificos, o que pode determinar diferencas na formagéo e na atuagao do
profissional da area. Uma caracteristica desse mercado é a recente “explos&o” na oferta de
leitos, acompanhada de significativa queda nas taxas de ocupagéo e na rentabilidade do setor.

Referencial Teérico

No contexto da globalizacdo, das empresas transnacionais e da padronizago dos produtos,
servicos e consumo, as empresas, em sua luta para manter ou ampliar sua participacdo no
mercado, buscam atingir o maior nivel possivel de produtividade, qualidade e competitividade,
através do uso de novas tecnologias de produgéo, o que s6 pode se tornar realidade com o
apoio de uma mao-de-obra qualificada.

Faz-se necessério, portanto, desenvolver novas competéncias no trabalhador, j4 nao bastando
apenas o conhecimento técnico. Assim, os novos modelos de gestdo, com seus pressupostos
de qualidade, cooperacédo, participagdo, autonomia, iniciativa, responsabilidade e
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desenvolvimento de competéncias, tém também significativos efeitos sobre a necessidade e a
qualidade da formagao do trabalhador.

Considerando o acima exposto, deve-se ressaltar que, especificamente em relagao a prestacao
de servigos em hotelaria, foco do presente trabalho, a flutuacio da demanda € uma consianie e
acontece tanto em diferentes épocas do ano (sazonalidade), quanto nas diferentes horas do dia.
Além disso, a simultaneidade de produgao e consumo, caracteristica do servico, faz com que ©
trabatho vivo seja o elemento mais importante na prestacao de servigos, uma vez que pressupde
a necessidade de interagdo direta entre o cliente e 0 prestador de servigos. Os desejos dos
clientes, suas necessidades e expectativas, a forma como o pedido ¢é formulado e entendido
pelo trabalhador, a comunicagao, a empatia, seriam assim, alguns dos insumos definidores da
qualidade do servigo final.

Educacdo, trabalho e competéncias

A relagéo entre educagdo e trabalho tem sido abordada de diferentes maneiras, de acordo com
a evolugdo historica das relagbes sociais e 08 principios educativos dela decorrentes.

Segundo Saviani (1998, p. 15), a educagéo j& esteve situada no ambito do nao-trabalho e foi
entendida com um bem de consumo, objeto de fruigdo. Contudo, essa concepcdo tendeu a se
alterar a partir da década de 60, com o surgimento da teoria do capital humano, passando “a ser
entendida como algo nac meramente ornamental, mas decisivo para o desenvolvimento
econdmico”. Aparece, ai, uma estreita ligagdo entre educacao, escola e trabatho.

Historicamente, a formagao dos individuos de diferentes grupos sociais apresenta um carater
dual: a velha escola humanista tradicional e a escola técnica. A primeira correspondendo a
necessidade socialmente determinada de formar os grupos dirigentes, que nao exercem funcbes
instrumentais. Por isso, o principio educativo, fundamenta-se no estudo das literaturas, historias
politicas, de modo a desenvolver nos futuros dirigentes uma cultura geral que lhes proporcione
a necesséria capacidade de pensar, de decidir, de comportar-se socialmente, a partir da
compreensio dos determinantes mais gerais da sociedade e da assimilagio do passado cultural
da civilizacao.

As escolas profissionais, por sua vez, sempre estiveram voltadas para o desenvolvimento de
funcdes instrumentais, exigidas pelos diferentes ramos tradicionais. O objetivo é a formagao
técnico-profissional, vinculada as necessidades imediatas e & capacitagdo dos filhos da classe
trabalhadora, para o desempenho de atividades manuais, perpetuando, segundo Kuenzer
(1994), as diferencas de classe. Contudo, na opinido de Markert (1994, p. 106), a trajetéria atual
demonstra que as qualificacbes profissionais ganham cada vez mais um carater de
competéncias gerais, ao invés de apenas habilidades manuais, representando “para o futuro
uma crescente reducdo do contraste entre a educagao intelectual e a formagao profissional”.

Conforme exposto no Parecer CNE/CEB 16/99, competéncia profissional & definida como a
capacidade de articular, mobilizar e colocar em acao valores, conhecimentos e habilidades
necessarios para o desempenho eficiente de atividades requeridas pela natureza do trabatho. O
conhecimento é entendido simplesmente como saber; a habilidade refere-se ao saber fazer,
relacionado com a pratica do trabalho, transcendendo a mera acao motora; o valor se expressa




f 5

no saber ser, na atitude relacionada com o julgamento da pertinéncia da acdo, com a qualidade
do trabalho, a ética do comportamento, a convivéncia participativa e solidaria e outros atributos
humanos, tais como iniciativa e criatividade (MEC, 2001b).

De acordo com Fleury e Fleury (2001), competéncia é uma palavra do senso comum, utilizada
para designar uma pessoa qualificada para realizar alguma coisa. O seu anténimo, além de
implicar na negacgao desta capacidade, guarda em si um sentido pejorativo e parece sinalizar
que, mantida essa condi¢ao, o individuo podera ser brevemente marginalizado pelo mercado de
trabalho. Inspirados na obra de Le Boterf (1995), esses autores definem competéncia como “um
saber agir responsavel e reconhecido, que implica em mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor econémico & organizagdo e valor
social ao individuo” (FLEURY e FLEURY, 2001, p.21) .

A partir da questao: como as pessoas aprendem e desenvolvem as competéncias necessarias
a organizag&o e a seu projeto profissional?, Fleury e Fleury (2001, p.28) apresentam o quadro
proposto por Le Boterf (1995) sobre o processo de desenvolvimento das competéncias.

Quadro 1. Processo de desenvolvimento de competéncias

Tipo Fungao Como desenvolver
Conhecimento tedrico Entendimento, Educacao formal e
interpretagéo continuada
Conhecimentos sobre Saber como proceder Educacao formal e
0s procedimentos experiéncia profissional
Conhecimenio empirico Saber como fazer Experiéncia profissional
Conhecimento social Saber como comportar Experiéncia social e
profissional
Conhecimento cognitivo Saber como lidar com Educacao formal e
informacao, saber continuada, e experiénci
como aprender social e profissional

Fonte: Fleury e Fleury, 2001, p.28.

De acordo com os autores, as competéncias podem ser desenvolvidas através da educacao
formal, da experiéncia profissional e da experiéncia social do individuo. Este é também o
entendimento da legislagdo brasileira para a educacgao profissional, que prevé, no caput do art.
41 da LDB e no art. 11 do Decreto 2.208 / 97, a possibilidade de avaliacdo, reconhecimento e
certificagdo de competéncias adquiridas pelas pessoas por meio de estudos nao-formais,
autodidatismo ou no proprio trabalho (MEC, 2001b).

Aidéia de que a formagdo do trabalhador é o somatorio de suas vivéncias pessoais, sociais e
profissionais, se repete em Kuenzer (1994), quando afirma que a formacdo dos trabalhadores
com o objetivo de desenvolver competéncias se faz com a finalidade de capacitar o individuo,
para que tenha condi¢des de utilizar, durante seu desempenho profissional, os atributos
adquiridos na vida social, escolar, pessoal e laboral, preparando-o para lidar com a incerteza, a
flexibilidade e a rapidez na resolucéo de problemas.
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Educacgdo profissional no Brasil

No Brasil, a discussao sobre educacao profissional inicia-se nos anos 50, com a aceleracdo da
industrializacdo para substituigo de importagbes. Como a educacéo publica ndo tinha
capacidade de atender as necessidades do mercado de trabatho emergente, o governo
promoveu a expans&o do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial — SENAI - e do Servigo
de Aprendizagem Comercial — SENAC, para prover a capacitacdo da forga-de-trabalho na
quantidade e qualidade requeridas.

Segundo Vieira e Alves (1995), data dessa época a segmentacao da educagdo brasileira em
duas partes distintas: a educagio formal, em que os alunos tinham acesso a um conjunto basico
de conhecimentos, que eram cada vez mais amplos a medida em que progrediam em seus
estudos, e a educacao para o trabatho, quase exclusiva do SENAI e do SENAC, em que o aluno
recebia um conjunto de informagbes relevantes para o dominio do seu oficio, sem um
aprofundamento educativo que lhe desse condigGes de prosseguir nos estudos, ou mesmo de
se qualificar em outros dominios. Isso gerou distorgdes na formacgéc dos trabalhadores, na
concepgao e na metodologia educacional e de treinamento, e atrasou, em muito, a pratica da
cidadania pelos trabalhadores.

Para Delgado e Coelho (2000), se antes os programas de adestramento desenvolvidos nas
escolas técnicas, ou dentro da propria empresa, eram suficientes para preparar a mao-de-obra
para a produgdo em larga escala, capacitando-a para exercer tarefas fragmentadas e
padronizadas, nas novas formas de produgdo sao necessarias habilidades que ndo podem ser
desenvolvidas por meio de treinamentos curtos e especificos. Assim, faz-se necessario o
desenvolvimento de uma metodologia de formagao, adequada para quase dois tergos da forca
de trabalho do pais, a maioria na plenitude da vida, e que possui menos do que quatro anocs de
escolaridade e pouca chance ou condicdo de voltar a escola.

Ao contrario do paradigma técnico anterior, a demanda, agora, tende a associar o nivel de
qualificacdo ao grau de escolaridade, em todos os niveis da hierarquia ocupacional, dessa
forma, o fraco desempenho qualitativo e quantitativo dos sistema educacional brasileiro podera
significar a escassez de pessoal com requisitos para o desenvolvimento econdmico e, também,
a marginalizagdo de grande parte da populagéo brasileira, a medida em que se reduzem as
oportunidades de emprego para o pessoal semi-qualificado, com pouca ou nenhuma
escolaridade (DELGADO e COELHO, 2000).

Considerando o novo perfil profissional exigido pelo mercado, o modelo de formagao que tem
sido proposto pelo Estado, ndo atende as necessidades do trabathador e nem as necessidades
da empresa. Vieira e Alves (1995) apontam a existéncia de uma monopolizacao da oferta
setorial de cursos profissionalizantes e a administragéo fechada das instituicbes de formagéo
profissional, como fatores que as distanciam do cumprimento do papel social de educar e treinar
os trabathadores. Por isso, os autores consideram primordial a participagéo dos sindicatos para,
em conjunto com as instituices formadoras e o empresariado, definirem o contetdo
programético dos cursos (VIEIRA e ALVES, 1995).

Nesse sentido, o Parecer CNE/CEB 16/99 orienta que, “na educacéo profissional, o projeto
pedagégico devera envolver ndo somente os docentes e demais profissionais da escola, mas a
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comunidade na qual esta inserida, principalmente os representantes de empregadores e de
trabalhadores” (MEC, 2001b).

Insistindo na importancia da formag&o basica no processo de qualificagao do trabalhador, Vieira
e Alves (1995) ressaltam que as novas competéncias colocardo, de maneira muito mais
acentuada, a importancia da educacao formal e da complementacéo profissional, de modo a
propiciar a formagéo integral do trabalhador em um processo de educacdo continuada.

Metodologia

Alintengéo do presente trabalho é desenvolver e ampliar, através de uma abordagem gqualitativa
e interpretativa, o entendimento de questdes referentes 4 adequacao da oferta e da demanda
por trabalhadores de nivel operacional qualificados, no mercado hoteleiro de Belo Horizonte. A
estratégia de pesquisa utilizada foi o estudo de caso, justificando-se por permitir uma
investigagdo em profundidade de elementos centrais da formagdo profissional de nivel
operacional. Mesmo ndo sendo possivel generalizar os resultados da pesquisa, 0s mesmos
poderdo servir de base para novos questionamentos por parte de outros estudiosos da
probleméatica.

Foram selecionados, na Unidade de Hospedagem — UH - e na Unidade de Alimentos e Bebidas
- A e B, quatro diferentes setores, representantes das atividades de front office (linha de frente)
e de back room (retaguarda), de modo a permitir a investigagdo da existéncia de diferencas
nas competéncias julgadas necessarias para a execugao das atividades, bem como no nivel de
importancia dessas competéncias para as diferentes functes.

Os setores escolhidos foram aqueles que contam com o maior niimero de trabalhadores de nivel
operacional, os mesmos em que a qualificagéo do trabalhador mais influencia na satisfagao do
cliente.

A populagdo de 59 trabalhadores (08 cozinheiros, 19 garcons, 22 camareiras e 10
recepcionistas), lotados nos quatro setores, foi estratificada naturalmente pelos cargos
operacionais: camareiras, cozinheiros, gargons e recepcionistas. Para compor a amostra,
selecionou-se intencionalmente trabalhadores com e sem curso profissionalizante, e com os
mais diversos graus de escolaridade: primeiro grau incompleto, primeiro grau completo, segundo
grau incompleto, segundo grau completo, superior incompleto, superior completo e pos-
graduacao.

Na Unidade de Alimentos e Bebidas foram entrevistados um (1) chefe de cozinha, trés (3)
cozinheiros, um (1) maitre e oito (8) garcons. Na Unidade de Hospedagem foram entrevistados:
um (1) gerente de governanca, nove (9) camareiras, um (1) gerente de recepcéo e quatro (4)
recepcionistas.

Com relagdo ao tempo de servigo no Ouro Minas, os recepcionistas sd0 0s mais novos,
possuindo até dois anos de casa. O grupo mais antigo é o das camareiras, 5 delas com mais de
seis anos de servigo. O tempo de casa dos gargons varia entre cinco meses e seis anos, e 0s
cozinheiros entrevistados esto ha mais de trés anos no hotel.
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Foi também realizada entrevista com o responsavel pela area de Recursos Humanos — RH,
como forma de identificar as estratégias de recrutamento, selecdo, treinamento e
desenvolvimento utilizadas pelo hotel. Foram entrevistados 24 trabalhadores, 4 gestores e 1
gerente de RH, totalizando 29 entrevistas.

Para a coleta de dados primarios foi utilizada a entrevista estruturada-mista, isto €, uma
entrevista com questdes fechadas e questdes abertas (LAVILLE e DIONNE, 1999). As mesmas
foram realizadas durante o més de novembro de 2002, dentro do proprio hotel. Como fonte
secundaria de pesquisa foram consultados documentos internos disponibilizados pelo hotel,
contendo informagdes sobre o organograma da empresa, estrutura e principais politicas do
departamento de RH, descrigdo dos cargos e cronogramas de cursos.

Para analisar os dados optou-se pela técnica de andlise de contetdo, a partir do
estabelecimento de categorias, além de procedimentos estatisticos simples. Ela se baseia na
decodificagdo de um texto em diversos elementos, os quais s&o classificados e formam
agrupamentos analdgicos. Segundo Richardson (1985), entre as possibilidades de
categorizagéo, a mais utilizada, mais rapida e eficaz é a analise por temas, que se traduz por
isolar temas de um texto e extrair as partes utilizaveis, para permitir sua comparagao com outros
textos escolhidos da mesma maneira. Os temas estabelecidos foram:

e Perfil de formacao profissional

* Formacéao continuada

¢ Conhecimentos

» Habilidades

s Atitudes

» Aquisicdo e desenvolvimento de competéncias
e Cursos profissionalizantes em Belo Horizonte

Descrigdo e Analise dos Dados
Perfil e formagdo profissional

De acordo com a area de RH, os pré-requisitos para a contratacéo de pessoal para os cargos
objeto do presente estudo sdo:

e Camareira: 2° grau completo ou incompleto, nenhuma experiéncia.
e Garcom: 2° grau completo, 2 anos de experiéncia, curso de formacao do SENAC.

e Cozinheiro: 2° grau completo ou em curso, de 6 a 18 meses de experiéncia.
e Recepcionista: 2 grau completo, nenhuma experiéncia, dominio da lingua inglesa e dos
softwares Word e Excel.

Feita a correlagdo entre o tempo de servigo e o nivel de escolaridade, verificou-se que a maioria
dos trabalhadores contratados ha menos de trés anos apresentava escolaridade igual ou
superior ao 2° grau completo. Os trabalhadores de menor nivel de escolaridade eram os mais
antigos, a maioria deles pertencente ao quadro de camareiras, € dos quatro recepcionistas
entrevistados, todos com menos de dois anos de casa, trés tinham nivel superior.
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Todos os recepcionistas tinham inglés fluente. Nos demais setores, embora a necessidade de
outro idioma fosse mencionada, a metade dos trabalhadores informou nunca ter frequientado
curso de idiomas.

N&o obstante a crescente informatizagéo dos diversos servigos em hotelaria, poucos eram os
trabalhadores que fizeram curso de informatica, com excegdo dos recepcionista. A falta de
conhecimentos pelos cozinheiros, por exemplo, estava sobrecarregando o chefe de cozinha,
gue ja solicitara providéncias ao departamento de RH.

Os trabalhadores com cursos profissionalizantes estavam concentrados na area de A e B
(cozinha e restaurante). Metade deles havia realizado cursos de curta duragdo do SENAC em
parceria com o hotel, com cerca de 20h/h. Apenas um (1) cozinheiro tinha curso com maior
carga de duracéo, oito meses. No caso dos gargons, apenas trés (3) tinham o curso de
Formag&o para Gargom, com seis meses de duracgfo, também oferecido pelo SENAC.

Os recepcionistas realizaram curso de Agente de Viagens junto a Escola Superior da
Aeronautica — ESAER, e MBA em Lazer, Turismo e Hotelaria, realizado na Fundagdo Getiilio
Vargas - FGV/BH.

A preparagéo para o exercicio do cargo era feita, principalmente, através da participagdo em
treinamentos e cursos internos, e pela orientagdo do supervisor. A orientagdo de colegas foi
também destacada como uma das principais formas de preparagéo.

Os garcons e os cozinheiros eram os trabalhadores que mais estudavam por conta prépria. Isto
decorria do fato de precisarem preparar-se para os testes teéricos e praticos exigidos para
promogao. A possibilidade de carreira servia, assim, como incentivo para o trabalhador buscar a
formacao profissional continuada.

O hotel oferecia e facilitava a realizaggo dos mais variados treinamentos, ministrados por
instrutores internos e externos. Os cursos, especialmente os comportamentais, eram muito
valorizados e varios trabalhadores os relacionaram aos beneficios oferecidos pela empresa.
Eram eles: higiene e limpeza; aperfeicoamento para gargons; aperfeigoamento para cozinheiros;
exceléncia em atendimento; relagbes humanas; 5 s; gestdo de atendimento ao cliente; higiene
e manipulagdo de produtos; palestra higiene bucal; planejamento familiar e financeiro; e
exceléncia em governanca.

Formacgdo continuada

Os trabalhadores entrevistados pareciam aceitar e assumir, sem maiores questionamentos, o
discurso de que ha uma necessidade cada vez maior de formacéo continuada, e pareciam se
sentir responsaveis por essa formacgao. Todavia, muitos deles nio apresentavam qualquer
projeto ou agdo, no sentido dessa continuidade, em suas formacgdes. Os Ultimos cursos
realizados foram, na grande maioria, oferecidos pela empresa.

Solicitada a opini&o sobre quais eram as principais razées da necessidade de uma formacéo
continuada, a quase totalidade dos entrevistados (22 - 92%) considerou que a principal era a
exigéncia para conseguir emprego. As demais razdes apontadas foram: 8 (33%) mengdes para
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o aumento das exigéncias do proprio cargo; 7 (29%) mengdes para o aumento das exigéncias

para conseguir promogao; 6 (25%) mengdes para o aumento das exigéncias dos clientes; e 3
(13%) mencdes para a competicdo com os colegas. A opinido dos gestores coincidiu com a dos
trabalhadores, indicando as exigéncias para conseguir emprego e as exigéncias do proprio
cargo como as duas principais razdes da necessidade de uma educagdo continuada pelo
trabalhador.

O uso de novas maquinas e equipamentos pelos hotéis foi bastante enfatizado pela gerente de
RH, como motivo da exigéncia e da necessidade de um maior nivel de escolaridade e de
formacao profissional dos trabalhadores, mas s6 foi confirmada por um gargom.

Na opinido dos trabalhadores, os aspectos que sofreram impacto positivo em decorréncia da
realizacdo de cursos, dentro e fora da empresa, foram: os resultados do trabalho (24 - 100%), a
facilidade para executar o trabalho (23 - 96%) e a qualidade do trabalho (23 - 96%). Esses eram
exatamente trés dos aspectos que mais interessavam a empresa, tendo em vista 0s seus
objetivos de melhoria dos indices de produtividade, da qualidade dos produtos e dos servigos
oferecidos.

A grande maioria dos entrevistados (21 - 88%) considera que trabathar no Ouro Minas
representa melhoria em sua vida pessoal, e falam de crescimento pessoal, orgulho,
reconhecimento social e oportunidade de conviver com diferentes tipos de pessoas (clientes ou
colegas de trabalho), como aspectos importantes e enriquecedores.

O aumento da facilidade para conseguir novo trabalho (22 - 92%), foi ressaitado pelos
trabalhadores. Todavia, em relagdo a estabilidade no emprego e a possibilidade de ser
promovido na empresa, a opinido ficou dividida entre melhorou e permaneceu a mesma.

Pode-se ousar dizer que a realizagdo de cursos pelo trabalhador de nivel operacional, com baixo
grau de escolaridade, especialmente os de curta duragéo, melhora a sua possibilidade de
conseguir outro emprego, provavelmente em hotel de menor padrdo, ndo garantindo a
estabilidade nem ascenséo no hotel de categoria superior, que tende a substituir essa méo-de-
obra por outra mais qualificada.

Conforme apontado pela maioria dos trabalhadores (18 - 75%), a participagdo em cursos e
treinamentos, dentro e fora da empresa, n&o altera o nivel de sua remuneracao. Para os quatro
trabalhadores que afirmaram ter havido uma melhoria em sua remuneragdo, 0 aumento foi
decorrente de promogao. Ndo ha, pois, reconhecimento da aquisicdo de novas competéncias
pelo trabalhador associadas a aumento salarial, o que impede de afirmar que o hotel gerencia
por competéncias. Conforme relatado, a tendéncia & de que o hotel altere sua politica salarial,
mas, até que isso acontega, os trabalhadores terdo de conviver com essa contradicdo: mais
competéncias para 0 mesmo salario.

Conforme mencionado pela gerente de RH, o salério em hotelaria é, de modo geral, considerado
baixa. A queda na taxa de ocupag8o e na rentabilidade do hotel tem provocado, nos Uitimos
anos, significativa queda dos rendimentos do trabalhador.
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Competéncias Importantes

Conhecimentos (saberes)

Os conhecimentos considerados mais importantes para os entrevistados foram: qualidade
no atendimento, higiene e apresentacédo pessoal, portugués, postura profissional e convivéncia
no trabalho. Além desses, os gerentes apontaram, também, os conhecimentos sobre as funcdes
e sobre as responsabilidades do setor.

Os trabalhadores demonstraram saber a importancia da qualidade no atendimento para
conquistar e manter o cliente, o que € a propria miss&o da empresa. A gerente de governanga
mencionou ainda o grande contato da camareira com o cliente, o que parece confirmar a idéia
da pirdmide organizacional de cabega para baixo (MULLINS, 1998), pois, muito do sucesso da
empresa esta nas maos dos trabalhadores de nivel operacional.

As entrevistas revelaram que o trabalhador se percebia como a imagem do hotel, e se
preocupava com a higiene e aparéncia pessoal. Havia preocupagéo também com a melhoria das
relagbes interpessoais e do ambiente de trabalho, até com a melhoria da qualidade de vida. As
redes de relagbes formais e informais, entre os diversos setores, eram percebidas como
facilitadoras da conducgéo e resolugéo de problemas, e de um melhor atendimento ao cliente.

Foi destacada pelos gestores, a importancia dos conhecimentos sobre as fungdes e
responsabilidades dos diversos servigos dos setores, o entendimento, por parte do trabalhador,
do porqué de seu trabalho e da importancia desse no resultado final da empresa.

E importante observar que os conhecimentos sobre as competéncias comuns aos trabalhadores
dos diversos cargos, como dominio da leitura, escrita e calculo, foram considerados mais
importantes do que os conhecimentos relativos & execugdo de tarefas especificas do setor, o
que parece indicar que o trabalhador de nivel operacional ndo se percebe mais como um
simples executor de tarefas rotineiras e fragmentadas, e se preocupa em participar e contribuir
para os resuiltados da empresa.

Na opinido dos trabalhadores, os principais conhecimentos a aprimorar eram: seguranga no
trabalho e procedimentos de emergéncia, portugués, postura profissional, estrutura e
organizacédo do hotel e convivéncia no trabatho.

Para os gestores, os conhecimentos que a sua equipe mais precisava aprimorar eram:
qualidade no atendimento, estrutura e organizagéo do hotel e postura profissional.

Mais uma vez portugués, postura profissional e convivéncia no trabalho ficaram entre os mais
citados, ratificando, assim, a importancia da comunicagéo, do profissionalismo e de melhores
condigbes no ambiente de trabalho, na opinido dos trabalhadores.

Habilidades (saber-fazer)

As habilidades consideradas mais importantes pelos trabalhadores, para o exercicio de suas
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funcdes foram: capacidade de comunicar-se verbalmente de forma adeguada e capacidade de
ler e interpretar o significado de orientagbes dos superiores e dos pedidos dos clientes. A
preocupacao &, pois, com a qualidade do atendimento e com 0s resultados da empresa.

A capacidade de manter equilibrio emocional foi mencionada em diversas entrevista, e
demonstra a presenga do imprevisivel e do inesperado em prestacao de servigos.

Os quatro gestores consideraram a capacidade de trabalhar em equipe como uma das mais
importantes.

As principais habilidades a aprimorar apontadas foram praticamente as mesmas: capacidade
de comunicar-se em lingua estrangeira, capacidade de manter equilibrio emocional em
situaces de pressdo de tempo, demandas simultaneas, reclamacgdes e situagbes imprevistas,
capacidade de trabalhar em equipe, comunicar-se de maneira clara e articulada, experiéncia
profissional e capacidade de utilizar programas de informatica.

Os gestores acrescentaram também a necessidade de aprimorar a capacidade de atenderem
pedidos e reclamacgfes.

Atitudes (saber-ser)

Os trabalhadores consideraram que as atitudes mais importantes para o exercicio de suas
fungbes eram: iniciativa, comprometimento, respeito, vontade de aprender e responsabilidade.
Tais escolhas indicam a percepgdo pelo trabalhador de seu novo papel e da necessidade de
adaptar-se ao novo contexto, em que as mudangas acontecem com maior rapidez. Criatividade,
espirito de equipe, equilibrio emocional, organizagdo e negociacdo, foram outras atitudes
citadas pelos trabalhadores. Os gestores, por sua vez, mencionaram a iniciativa, o
comprometimento e a disciplina.

As atitudes a aprimorar apontadas pelos trabalhadores foram bem diversificadas, e muitas vezes
se referiam a atitudes especificas para o cargo. Sdo elas: participagao, capacidade de
julgamento, equilibrio emocional, empatia e autonomia.

Os gestores citaram: iniciativa, vontade de aprender, empatia, participagdo, e cooperagao.
Participagdo no trabalho e em eventos sociais da empresa, capacidade de juigar o outro com
base em maior empatia, autonomia para agilizar o atendimento ao hospede, também foram
apontadas. A atitude de negociacao apareceu com diferentes finalidades: para solucionar
situagdes de conflito e para vender produtos e servicos do hotel.

Aquisi¢do e desenvolvimento de competéncias

Os trabalhadores consideraram que a maioria de suas competéncias foi adquirida e
desenvolvida especialmente na pratica. Para este trabaiho, o conceito de pratica adotado, e
devidamente informado aos entrevistados, abrange as vivéncias do trabalhador na familia, na
comunidade e no trabalho. A participagdo da empresa em suas formacg0es profissionais também
foi ressaltada.




Apesar do seu reduzido nimero, os trabalhadores com curso profissionalizante acreditavam que
adquiriram ou desenvolveram muitas de suas competéncias basicas e especificas, nos cursos
profissionalizantes realizados.

Com relagdo a escola, pode-se dizer que ndo houve o reconhecimento de sua participagéo na
aquisicdo e desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e atitudes pelos trabalhadores.
Para eles, ela ndo tem cumprido seu papel de desenvolver nem mesmo competéncias basicas
como: capacidade de comunicagéo, leitura e interpretacdo de textos. Com relagéo as atitudes,
a participagao da escola na formagéao do trabalhador foi apontada de forma um pouco mais
significativa apenas para: disciplina, vontade de aprender e participacao.

O exame e a comparacdo das competéncias necessarias ao exercicio de suas fungbes,
percebidas pelos trabalhadores e gestores, parecem demonstrar que a empresa esta realmente
adotando, ainda que de forma parcial, os principios da gestao de recursos humanos com base
no conceito de competéncia. Assim, o que se percebe, é uma tendéncia de reducado das
diferengas entre as competéncias dos diversos cargos do nivel operacional, e 0 aumento da
exigéncia dos conhecimentos, habilidades e atitudes para o conjunto dos cargos.

Cursos profissionalizantes em Belo Horizonte

Com relag@o a existéncia de cursos profissionalizantes na area de hotelaria em Belo Horizonte,
0 SENAC foi praticamente a Unica instituicio formadora citada por trabalhadores, sempre com
elogios para a qualidade dos cursos que oferece, mesmo por aqueles que nunca estiveram na
instituicao. No entanto, queixaram-se de a instituicdo s6 ofertar cursos na area de A e B.

Quem ja participou de cursos profissionalizantes no SENAC, respondeu que a opgao pela
instituicao foi feita por determinag@o do hotel. Os cozinheiros e garcons mencionaram que
pretendem participar de outros cursos, como: manipulacéo de alimentos, preparacdo para chefe
de fila, maitre, barman, chefia e cerimonial.

A gerente de governancga considera que os poucos cursos existentes em Belo Horizonte formam
o trabalhador com baixa escolaridade e fora do perfil do hotel. Para o chefe de cozinha, os
cursos de aperfeicoamento oferecidos pelo SENAC, apesar da curta duragdo, ajudam na
formag&o do trabalhador, mas considerou que seria melhor se realizassem o de oito (8) meses
de duracéo.

Com relag&o a oferta de cursos profissionalizantes de nivel técnico, apenas a Fundac&o Torino
foi citada, sem maiores comentarios. Sobre os alunos dos cursos de graduagdo em hotelaria, os
gestores consideraram que o hotel tera dificuldades em contrata-los com o salario pago
atualmente, e que eles provavelmente buscardo cargos administrativos e gerenciais, ndo se
adequando as fungbes operacionais.

Concluséo

As definigbes do novo perfil profissional exigido pelo mercado globalizado e competitivo retratam
um trabalhador que, além de habilidades especificas de determinada ocupacéo, precisa ter o
dominio de competéncias basicas. Esse perfil deve ser desenvolvido através de uma soélida
educagdo, que se volte para todos os aspectos da vida social e produtiva do educando,
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complementada por uma educacao profissional de qualidade, que supere a idéia de qualificacado
restrita as exigéncias de postos de trabalho delimitados, e busque promover o desenvolvimento
das diversas competéncias (KUENZER, 1994; MEC, 2001b).

Com base na analise dos resultados da pesquisa, pode-se dizer que o Ouro Minas Palace Hotel
é o principal formador do trabalhador do nivel operacional e que tem buscado suprir as
deficiéncias decorrentes do baixo nivel de escolaridade dos candidatos, da baixa qualidade do
ensino no Pais, bem como da reduzida oferta de cursos profissionalizantes na cidade.

Com relagdo aos cargos para os quais o hotel pede experiéncia anterior, como cozinheiro e
gargom, a dificuldade de contratagdo e de manuteng&o de trabalhadores parece estar nos baixos
salarios. Em Belo Horizonte, a area de Alimentos e Bebidas concorre com os outros hotéis e com
um grande numero de bares e restaurantes. Os profissionais mais experientes e qualificados
podem, assim, dar preferéncia aos que melhor remuneram.

A exigéncia de curso profissionalizante pelo hotel é apenas para os cargos de gargom e de
cozinheiro, e esses sdo também os Unicos cargos para 0s quais existe oferta regular de cursos
por parte do SENAC-BH. Uma quest&o a investigar seria o destino da mao-de-obra formada pelo
SENAC-BH para a area de A e B, e quais seriam as principais dificuldades de sua absorgao
pelos hotéis. Tal investigagdo poderia servir, também, para esclarecer as razbes da quase
inexistente oferta de cursos de formagao profissional de nivel basico para a hotelaria em Belo
Horizonte, sobretudo considerando que o SENAC-BH reduziu sua oferta na area entre os meses
de julho/2001 e janeiro/2003.

O nivel de escolaridade dos trabalhadores em atividade no Ouro Minas Palace Hotel ainda esta
abaixo do desejado pela empresa, que é de 2° grau. Em fungo disso, alguns trabalhadores
voltaram a escola.

Com relacéo aos conhecimentos de outro idioma e de informatica, a exigéncia do hotel, para fins
de contratagdo, se da apenas para os cargos de recepcionistas, que sao praticamente os tnicos
com fluéncia em um idioma estrangeiro, e maior dominio de informatica.

Os trabalhadores e os gestores entrevistados demonstraram conhecer as politicas de
contratacdo e de promocgao do hotel, mas ndo necessariamente concordavam com elas. Uma
das questbes mais polémicas era a importancia de maior nivel de escolaridade para todos os
cargos, em detrimento do curso profissionalizante ou da experiéncia.

Para o gerente de recepgdo, o trabalhador que investe continuamente em sua formagao
demonstra ter objetivos de crescimento profissional e, se essa formagéo ¢é direcionada para a
hotelaria, demonstra ter também o objetivo de crescer na propria empresa ou na area. No
entanto, o chefe de cozinha entende que a escolaridade n&o é o mais importante para os cargos
do nivel operacional, e sim a identificagdo com o trabatho, o interesse em aprender e adquirir
experiéncia para executar tarefas com qualidade. Para ele, o trabalhador com maior nivel de
escolaridade nao se sujeita as condi¢des de trabalho na cozinha, especialmente com a baixa
remuneracaic salarial do setor hoteleiro.

Em se tratando das competéncias mais importantes para o bom desempenho, a experiéncia




(saber-fazer) foi enfatizada pelos trabalhadores, especialmente por aqueles com mais tempo de
casa, que aprenderam com os colegas mais antigos e hoje orientam os novatos.

As camareiras, que eram o grupo com mais tempo de casa e experiéncia, mas com baixo nivel
de escolaridade, ao apontarem as competéncias mais importantes para o exercicio de suas
fungbes, indicaram as basicas, comuns e gerais, como: capacidade de comunicacéo e de
interpretagdo de mensagens escritas, convivéncia no trabatho, conhecimentos sobre a estrutura
e 0s servigos oferecidos pelo hotel; ao invés de competéncias especificas, mais relacionadas ao
operacional, ou seja, ao saber fazer.

Na percepgdo do trabalhador, os resultados de sua passagem pelos bancos escolares foi
limitado ao aprender a ler, a escrever e a efetuar as operacdes aritméticas. A escola nao foi
citada nem uma vez como promotora do desenvolvimento das habilidades de comunicacéo e de
interpretagéo de textos; competéncias basicas, consideradas da maior importancia pela maioria
dos trabalhadores. Com relacdo ao desenvolvimento de atitudes e valores, a escola
praticamente s foi mencionada em relagéo a disciplina e a responsabilidade. A atuagdo da
escola estaria, assim, muito aquém do papel de formadora do cidad&o, participante da vida
politica e produtiva, conforme mencionado por Kuenzer (1994).

A analise do papel das instituicbes de formacgédo profissional na area de hotelaria em Belo
Horizonte ficou prejudicada pelo reduzido nimero de trabalhadores com cursos
profissionalizantes no quadro do hotel. Para esses poucos, a formagéo profissional oferecida
pelo SENAC-BH, praticamente a Uinica instituicao profissionalizante mencionada, é considerada
de excelente qualidade. De modo geral, o SENAC tem uma imagem muito positiva para os
trabalhadores, ex-alunos ou n&o. No entanto, para os gestores e também para a gerente de RH,
os cursos de formagdo com maior duragdo sao considerados de bom nivel, mas os cursos de
qualificagéo ou de aperfeicoamento de curta duragdo, deixam a desejar.

Com relagéo aos cursos de graduagdo em turismo e hotelaria, a opinido dos gestores e da
gerente de RH confirmou o entendimento de Ansarah (2002, p. 22), quando diz que, “pela
inadequacéo de sua proposta pedagogica, estariam ‘desovando’ a cada ano novos profissionais
que ndo irdo atender as reais necessidades do mercado nacional e sequer as dos mercados
regional e local”. Para a gerente de RH, os cursos s&o muito teéricos e grande parte dos alunos
nao tem nogdo do que € o trabalho em hotelaria, tem uma imagem de glamour e parece
desconhecer a grande disponibilidade de tempo e dedicacéo exigidos pelo setor.

Os gestores consideram que os alunos dos cursos de graduagdo em turismo e hospitalidade
seriam superqualificados para os cargos operacionais, € que o aproveitamento dessa m3o-de-
obra pelos hotéis devera se dar nos setores administrativos, como: marketing, vendas, geréncia
financeira e outros. Como bem resumiu a governanta, “... ¢ o desemprego que melhora o nivel
da oferta da mao-de-obra. O funcionario com curso superior é superqualificado para o
operacional. Vai para o administrativo. Os alunos da graduagdo ndo querem comegar de baixo”.

Esse &€ um tema que parece merecer maior atencdo por parte do hotel, com relacBo aos
trabalhadores do nivel operacional, uma vez que, a exigéncia ou a contratagao de trabalhadores
com nivel de escolaridade cada vez mais elevado, pode vir a representar um problema, qual
seja, uma méo-de-obra mais cara e menos motivada. Esse problema é o mesmo identificado por
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Villelia et al. (1995, p. 15): “candidatos com maior grau de escolaridade tendem a dar preferéncia
a fungbes tipicamente administrativas (white collar), sendo naturaimente refratarios a se
engajarem diretamente na producao”.

O Ouro Minas Palace Hotel tem assumido o encargo de formar e facilitar a formagéo do
trabalhador, que parece aceitar o discurso da importancia da educagao continuada, mas a volta
3 escola e a realizaco de cursos profissionalizantes n&o aparecem nos projetos para o futuro
profissional de muitos deles. Alguns tém se limitado a participar dos treinamentos € Cursos
oferecidos pelo hotel para fins de promogao. Esse € o caso especialmente de camareiras e de
gargons, trabalhadores com menor nivel de escolaridade. Nao se deve, porém, deixar de
lembrar que os entrevistados mencionaram dificuldades decorrentes da falta de recursos
financeiros e de tempo, uma vez que o hotel exige disponibilidade quase que total.

Na proposta da pesquisa de campo, estava prevista a investigagéo de possiveis diferengas entre
as necessidades de competéncias dos trabalhadores do front office e do back room. Acontece
que, mais do que diferencas, foram identificadas semelhangas, uma vez que, tanto gargons e
recepcionistas, quanto camareiras e cozinheiros, mencionaram grande interagao com a clientela
e apontaram como uma das competéncias mais necessarias ao exercicio de suas fungbes, a
capacidade de comunicar-se verbalmente de forma clara e articulada: “O cargo esta mudando.
Nao basta ser camareira, tem que dar algo mais. Adivinhar o que o hospede quer, O pensamento
dele”. Nesse sentido, ja ndo caberia mais falar de front office e de back room e, sim, de equipes
voltadas para o atendimento ao cliente.

Ainda com relagéo as particularidades do setor de prestacdo de servico, pode-se dizer que nele
ndo haveria movimento no sentido da desqualificacao do irabalhador, nem mesmgo para 0%
cargos que executam tarefas repetidas e rotineiras e tém de seguir rigorosas normas de
procedimentos, para garantir o padrdo de qualidade do servigo. Diferentemente da rotineira
interagdo trabalhador/maquina, conforme acontece nas fabricas, a relagéo trabalhador/cliente
enriquece o trabalho, quebra a rotina, coloca em seu lugar o imprevisto e exige um movimento
de qualificagéo e de desenvolvimento de todas as competéncias: conhecimentos, habilidades e
atitudes.

O hotel Ouro Minas é uma empresa orientada para servigos, isto €, uma empresa voltada para
o atendimento das necessidades dos clientes. Nesse sentido, as estratégias de selegdo, de
formagéo e de desenvolvimento, adotadas pelo hotel, parecem pem-sucedidas, uma vez que,
através delas, o hotel tem conseguido desenvolver as competéncias do negocio, as técnico-
profissionais e as sociais, adequadas a uma empresa orientada para servigos, conforme a
classificagéo proposta por Fleury e Fleury (2001).

Aformacao do trabalhador tem sido feita principalmente pelo hotel, e ao assumir parte do papel
que deveria ser também da escola e dos cursos profissionalizantes, consegue atender as suas
necessidades, no sentido de formar um trabalhador voltado para a realizagéo do seu negocio e
de sua missdo; e consegue atender também as necessidades do trabalhador, melhorando sua
empregabilidade.

Em sua politica de incentivos a formagao profissional do trabalhador de nivel operacional, ao
facilitar a formagao de seus empregados, através do pagamento parcial ou da obtencao de




descontos no valor das mensalidades dos cursos, o hotel, além de promover o desenvolvimento
de competéncias necessarias ao exercicio do cargo, valoriza o conhecimento geral do
trabalhador e o seu interesse em estudar.

Concluida a pesquisa, a pergunta que se faz, diante da crescente oferta da m&o-de-obra
qualificada, representada pelos alunos egressos dos cursos de graduacdo em turismo e
hotelaria é: quem ocupara a geréncia média em hotelaria, o trabalhador graduado ou o técnico?
Seguindo-se a tendéncia das empresas exigirem cada vez mais escolaridade, entende-se que
o trabalhador graduado podera ocupar essa geréncia, desde que os cursos de graduagao
propiciem a ele a aprendizagem das técnicas e a pratica da hotelaria. Neste caso, quem ocupara
0§ cargos operacionais: o técnico, o trabathador com formacao profissional de nivel basico ou o
trabalhador sem formag&o profissionalizante? Provavelmente, o técnico, um trabalhador que
investiu em sua formagdo e tera, entdo, de aceitar continuar a realizar um trabalho do nivel
operacional e baixo salario. Ao trabalhador de nivel médio restara, portanto, buscar
oportunidades de trabalho em hotéis de menor padrio, até o momento em que se vera fora
desse mercado. O raciocinio é simples, mas a questo € grave, pois pode representar o futuro
de uma grande massa de trabalhadores no Brasil.
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