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de servigo na regiao de Ribeirao Preto:
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Resumo

A falta de mao de obra qualificada é uma dificuldade encontrada pelos gestores das
organizacgdes. Este artigo buscou analisar essa realidade na regido de Ribeirdao Preto
€ como 0s empresarios se organizam frente aos desafios da auséncia de qualificagédo
desses profissionais no setor de servigos. A pesquisa teve trés etapas no processo
metodoldgico: uma pesquisa em acervo bibliografico, uma pesquisa qualitativa
exploratéria com foco nos sindicatos patronais e de trabalhadores, e finalmente
a etapa de pesquisa quantitativa descritiva nas empresas. Foram realizadas 14
entrevistas com sindicatos e 279 questionarios respondidos por empresas. Os
resultados constataram o que a literatura ja evidenciava. As empresas, apesar de
terem demonstrado consideraveis niveis de dificuldades com os profissionais atuais,
investem pouco em qualificag&o. Ha falta de conhecimento delas em como melhorar
a deficiéncia de capacitagdo dos colaboradores. O treinamento proprio € o método
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mais utilizado pelas organizagbes, sendo aplicado de maneira simplista e sem o
envolvimento necessario por parte da gestdo da empresa. Entretanto, as empresas
demonstraram compreensao da necessidade de uma qualificagdo mais estruturada,
inclusive com a disponibilizagao de horas de trabalho alocadas para treinamentos.

Palavras-chave: Qualificacdo Profissional. Mercado de Trabalho. Treinamento.
Setor de Servigos.

Abstract

The lack of qualified employees is a difficulty faced by the companies’ manager.
This paper tried to analyze this scenario in Ribeirdo Preto’s Region and how the
entrepreneurs deal with this problem in the service industry. The research had three
methodological procedures steps, first a literature research, second an exploratory
qualitative research focusing the syndicates and finally a descriptive quantitative
research with the companies. It was done fourteen interviews with the syndicates
and 279 questionnaires were answered by the companies. The results confirmed the
literature evidence. The companies invest a little in qualifying their employees, even if
they have difficulties in dealing with their staff. And also, the companies lack enough
knowledge, as the real needs of their staff, to improve their training, even though the
training is the most used method. On the other hand, the companies understand the
need of a structured training, including the availability of hours allocated to training.

Keywords: Professional Qualification. Labour Market. Training. Service Sector.

1 Introducgao

1.1 Contextualizagao

Diante de um mundo cada vez mais globalizado, a competitividade
aumenta significativamente. Frente a essas transformacoes, é preciso
que empresas se adéquem a fim de se manterem no mercado. Dentre
os varios desafios enfrentados pelas empresas, a falta de qualificagéo
de mao de obra ocupa lugar de destaque.

Segundo Silvae Meneses (2012), as organizagdes contemporaneas
tém sido afetadas pelas rapidas mudangas tecnoldgicas, sociais, politicas
e econbmicas. Devido a instabilidade desse cenario extremamente
competitivo, as empresas vém encontrando dificuldades em desenvolver
novas competéncias profissionais que envolvam “trabalho integrado,
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criativo e participativo” (PIACENTINI, 1997, p. 3). Assim, surgem as
dificuldades em encontrarem colaboradores que atendam a essa nova
demanda competitiva. Ter funcionarios qualificados passou a ser um
diferencial na luta pela sobrevivéncia e garantia de qualidade de produtos
€ servicos.

Apesar dessa realidade, as organizagdes brasileiras investem
de forma restrita em projetos de qualificagdo profissional para seus
colaboradores (MOURAO, 2009). Estes sdo contratados sem nenhum
conhecimento, aprendem no cotidiano da empresa e quando possuem
algum diferencial partem para propostas de emprego que oferegcam
maiores salarios.

Por outro lado, as empresas vém buscando trabalhadores
multifuncionais, com a capacidade de desenvolverem, em um mesmo
processo, diversas atividades, mas muitas vezes nao remuneram de
modo compativel. Conforme apontado por Piacentini (1997), a classe
empresarial acaba por ndo encarar que salarios compativeis com as
novas fungdes assumidas e a estabilidade de emprego sao elementos
fundamentais.

Outradificuldade esta presente naformade avaliaras necessidades
de capacitagdo durante o processo seletivo. As organizagdes reconhecem
a dificuldade de encontrar mao de obra qualificada, mas ndo sabem
estipula-la. A qualificagao se resume a “saber fazer”.

Algumas agbes das empresas para tentarem sanar a falta de
qualificagao de seus funcionarios € a pratica de treinamentos. Estes,
para Milkovich e Boudreau (2008) consistem em um processo sistematico
que promove o desenvolvimento de regras, habilidades, conceitos e
atitudes que fagam com que haja uma melhoria na adequagao entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias para suas fungdes. No
entanto, taliniciativa é realizada por meio de consultas com profissionais das
areas desejadas ou com maior hierarquia, para que escolham, através de
cardapios de cursos, quais gostariam de realizar (FERREIRA et al., 2009).
N&o ha um engajamento necessario para verificar as reais necessidades.
Os treinamentos s&o realizados de maneira simpldria e muitas vezes nao
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atingem os reais objetivos. Treinamento, desenvolvimento e educagéo

geralmente sao encontrados em poucas organizagdes, sendo foco das

mais antigas e de maior porte, segundo pesquisa realizada com 1.150
instituicdes publicas, privadas e do terceiro setor (MOURAQ, 2009).

Sabendo que a regido de Ribeirdo Preto € um pdlo de atragéo
das atividades comerciais e de prestacdo de servicos para cidades
vizinhas, do estado de Sao Paulo e de outros estados, e pressupondo
gque esse cenario ocorra nas empresas de tais cidades — Ribeiréo Preto,
Sertdozinho, Cravinhos, Serrana e Batatais —, surge o interesse em
verificar como ocorre a organizagédo dela diante da dificuldade com a
mao de obra qualificada.

Dessa forma, o presente trabalho tem como proposta verificar
como os empresarios da area de servigos identificam e lidam com a falta
de mao de obra qualificada no setor de servicos. O trabalho tem ainda
como objetivos especificos:

1. Levantar o nivel de dificuldade dos empresarios em encontrar
mao de obra qualificada.

2. lIdentificar as areas que apresentem maior dificuldade em
encontrar mao de obra qualificada.

3. Verificar o quanto e como as empresas estdo dispostas a
auxiliar na qualificagao de seus funcionarios.

Para seu desenvolvimento, foi efetuada uma pesquisa de campo
com 279 empresas e formuladas trés hipoteses que deveriam ser
respondidas com os dados levantados, sendo elas:

H1: As empresas apresentam dificuldade em encontrar mao de
obra qualificada.

H2: Ha diferenga em encontrar mao de obra qualificada em relagao
ao tamanho da organizag&o.

H3: As empresas utilizam principalmente recursos externos para
qualificar seus funcionarios.
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2 Referencial teodrico

O referencial tedrico traz alguns aspectos importantes sobre o
mercado de trabalho e a qualificacdo de mao de obra, bem como sobre
os treinamentos nas organizagcbes e o setor de servigos, foco deste
trabalho.

2.1 Mercado de trabalho

2.1.1 Contextualizagao

As economias nacionais adquiriram uma nova dinamica
socioecondémica em decorréncia da globalizagdo e da reestruturacéo do
sistema produtivo em carater mundial (MENEZES; PALMEIRA, 2008),
como a terceirizagdo, novos modelos de gestédo, avangos tecnoldgicos,
crescimento do desemprego e automagéo (MOURAOQ, 2009). Para Silva
Jr. (2010, p. 1), em vista do carater essencial do trabalho no mundo
moderno, “particularmente o de trabalhadores mais qualificados, a
distribuicdo da mao de obra qualificada e dos talentos para inovagao
no Brasil preocupam formuladores de politicas publicas e tomadores
de decisdes privadas”. Tal pensamento tem sido visto pelas expressoes
“diferencial humano”, “capital intelectual” e “manutencdo de talentos”.
Ou seja, os individuos passaram a ser vistos como fundamentais para
as organizacgdes sustentaveis (MOURAO, 2009).

Para Pereira, Vale e Mancio (2004), novos fatores se tornaram
prioritarios, redefinindo o papel das pessoas nas organizagoes.
Os funcionarios passaram a ser mais considerados e a ter suas
competéncias estimuladas e recompensadas, promovendo o aumento na
produtividade. Outras competéncias, como habilidade de comunicacgao,
responsabilidades, raciocinio légico, disposicao para correr riscos e
lideranca, passaram a ser buscadas pelas empresas. No entanto, elas
acarretam uma crescente individualizacao das relagdes de trabalho,
pois cada funcionario € remunerado por quanto é capaz de agregar
aos produtos e servigos da empresa (ALMEIDA, 2012). O maior desafio
€ conquistar a lealdade e o comprometimento dos funcionarios. “As
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empresas tém metas de longo prazo (lucro, crescimento, etc.), enquanto

os trabalhadores as tém de curto prazo (remuneragdo, seguranca,

promogao, etc.), dificultando a conjugacdo de objetivos.” (PEREIRA;
VALE; MANCIO, 2004, p. 64).

A questao da qualificagao profissional no Brasil tem ganhado mais
atencdo. “As organizagbes tém sofrido pressdes por competitividade e
a qualificacdo da equipe de trabalho é um dos diferenciais na luta pela
sobrevivéncia ou na busca de ofertar produtos e servigos de qualidade.”
(MOURAOQ, 2009, p. 149).

Porém, mesmo sendo uma necessidade premente e um desafio
para todos os setores do pais, segundo pesquisa realizada por Mourao
(2009), por mais que haja conhecimento da importancia da qualificagao,
ainda sdo poucas as organizagdes que oferecem oportunidades para
seus funcionarios.

2.1.2 Qualificagao profissional

Qualificar um profissional nas organizagbes permite resultados
para os individuos, para as equipes de trabalho e para as instituicées.
A qualificagao pode ocorrer de diferentes maneiras, a comegar pela
contratacao de estagiarios e pessoas em primeiro emprego ou por agoes
de capacitacao dos proéprios funcionarios, fornecendo treinamento em
servigo ou investindo em cursos realizados na organizagéo ou fora dela
(MOURAO, 2009).

O Brasil apresenta grandes obstaculos para conseguir
qualificar seus trabalhadores. Para garantir o sucesso do processo de
modernizagao produtiva, o pais necessita qualificar em tempo coerente
com as necessidades. No entanto, Alves e Vieira (1995) indicam que é
preciso vencer alguns pontos, como os baixos niveis de escolaridade
dos trabalhadores; muitos jovens egressos do sistema educacional
com preparo inadequado as exigéncias de mercado; inexisténcia do
componente de qualificagdo profissional na politica publica de combate
ao emprego, entre outros.
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A ligagédo da formagéao profissional com o sistema educacional é
fundamental, pois o trabalho € uma maneira de inser¢gdo na sociedade
(MOURAO, 2009). A educacgédo deve ser tratada com urgéncia, a fim
de, no médio e longo prazo, conseguir qualificar os trabalhadores ao
processo formal. Isso abrange adultos e jovens. Os primeiros, para
suprirem os estoques; os segundos, para té-los preparados para o
futuro, em que as exigéncias educacionais serao maiores e complexas
(ALVES; VIERA, 1995).

Atualmente, segundo Almeida (2012), a base de sustentagédo do
ensino e a formagao profissional estdo em situacdo de precariedade,
nao havendo condigbes suficientes para acompanhar o que realmente
o mercado de trabalho necessita. H4& um distanciamento do que é
oferecido nos cursos de ensino superior e técnicos, com a velocidade
das mudangas nos diversos campos do conhecimento cientifico e
tecnologico. Para Manfredi (1999), o que importa para a formagéo do
trabalho é a preparagcdo do funcionario em desempenhar suas tarefas
especificas e operacionais. Ou seja, ha uma maior valorizagdo no
cotidiano pela experiéncia, pela pratica no trabalho. Piacentini (1997)
expde que o “saber fazer” adquirido (pela formagéo profissional) e o
controle do processo de trabalho resultam em um trabalho qualificado.
Dessa forma, conclui-se que um funcionario qualificado € quando ele
possui 0 conhecimento do processo de trabalho, também sendo capaz
de controla-lo.

No entanto, o discurso dominante no meio empresario é também
a valorizagao do conhecimento tedrico, elaborado, sistematico. Tal
colocagao vai ao encontro de Alves e Viera (1995), que defendem que
empresarios e trabalhadores tém se sensibilizado cada vez mais com a
necessidade da educagéao formal e formagao profissional.

Essa preocupagdo comum pode ser constatada pelo
aumento nas demandas especificas presentes nos
acordos coletivos de trabalho, indicando que hoje, no
Brasil, a questdo da necessidade de educagao formal
e de qualificagdo profissional vem tornando-se uma
unanimidade; o que falta, ainda, sdo metodologias
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adequadas. (ALVES; VIERA, 1995, p. 121)

Dessa maneira, € colocada a participagdo dos sindicatos na
participagdo da formacao profissional:

Por isso, a participagéo dos sindicatos nessa discussao
€ de primordial importancia para, em conjunto com as
instituicbes de formagao profissional (IFPs), definir o
conteudo programatico dos cursos. Além do mais, as
implicacdes da modernizacédo produtiva dizem respeito
a modernizagdo das relagcbes de trabalho. Posto
assim, a educagdo e a qualificacao profissional serao
temas predominantes e permanentes para a sociedade
brasileira. (ALVES; VIEIRA, 1995, p. 121)

2.1.3 Treinamentos

Segundo Carrera e Silva (2011), as atividades de treinamento e
desenvolvimento nas organizagdes estdo em um processo de evolugao
ao longo da histdria. Antigamente, utilizavam uma abordagem mais
mecanicista e de técnicas operacionais. Atualmente, frisam por uma
abordagem holistica e sistémica. Isso se deve a uma atuagdo mais
estratégica e transformadora, com foco no desenvolvimento para a
sobrevivéncia e destague no mercado competitivo. Assim, adotam
uma politica voltada para a area de Recursos Humanos, valorizando
os funcionarios, dando oportunidades de crescimento na carreira e no
desenvolvimento de suas habilidades através de treinamentos realizados
no proprio local de trabalho.

Tal treinamento, conhecido pelos gestores como “treinamento
préprio”, é tido na literatura como treinamento em servico (TS). Tal
meétodo € geralmente informal e dificiimente é colocado em estimativas
formais de atividades de trabalho (MILKOVICH; BOUDREAU, 2008).
“Entende-se que a formalizacao do treinamento em servico alicerca-se
na hipotese de que as habilidades necessarias a execucéo de tarefas
podem ser aprendidas com muito mais eficiéncia por meio de métodos
formais de treinamento de mao-de-obra.” (CARRERA; SILVA, 2011, p. 8).
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Isso se deve ao realismo maximizado. O TS propicia automaticamente
o0 ambiente, fatos e recompensas durante o treinamento iguais aos
que surgirdo posteriormente no trabalho de verdade (MILKOVICH;
BOUDREAU, 2008). Torna-se uma ferramenta profissional, seja no
campo do aprendizado, seja na qualificagéo profissional (CARRERA;
SILVA, 2011).

Entretanto, como colocado por Milkovich e Boudreau (2008), tal
experiéncia geralmente € mal planejada, sem nenhuma vinculagéao
com metas, e é realizada por instrutor quase sem treinamento.
“Frequentemente, o TS é usado apenas porque ndo envolve custos
diretos e, por isso, parece pouco oneroso.” (MILKOVICH; BOUDREAU,
2008, p. 357). E fundamental que haja uma avaliagcédo das necessidades
da empresa e de seus funcionarios, para que haja um programa de
treinamento que satisfaga ambas as partes (CARRERA; SILVA, 2011).
Quando ha investimento em qualificagdo profissional, os resultados nao
ficam apenas para os individuos participantes da agao, ha uma difusdo
do conhecimento por toda a organizagdo (MOURAO, 20009).

2.2 Setor de servigos

Atualmente, o setor de servicos no Brasil € o que cresce acima da
economia e o que tem maior geracéo de vagas de emprego (PIERRY,
2012). Ainda segundo Pierry (2012), o setor deve terminar o0 ano de 2012
com alta de 3%, contra 1,6% estimado para o Produto Interno Bruto
(PIB), responsavel pelo total da economia brasileira.

Dados da Confederagdo Nacional de Servigos (CNS) em sua
Pesquisa Mensal de Empregos em Servigos mostra que, em agosto de
2012, os servigos representaram 25,043 milhdes de postos de trabalho —
54,1% do total da economia. O setor de servigos também foi responsavel
pelos 54,0% do 1,296 milhdo de novos postos de trabalho.

Os trabalhadores do setor de servigos representam a maior
parte da mao de obra brasileira e sdo os mais afetados pela mudanca
tecnologica e pela abertura comercial (MAIA et al., 2011).
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O setor de servigos é caracterizado pela sua heterogeneidade.
Devido ao enorme leque de atividades, costuma-se dividi-lo em duas
categorias:

Os servigos dinamicos sao aqueles que necessitam de
tecnologia. Sao geralmente atividades que oferecem servicos
empresariais de alto valor agregado, recorrendo dessa forma
a mao de obra qualificada. Como exemplos podem ser
citados os setores de telecomunicagoes, servigos financeiros,
informatica, consultoria.

Os servigos tradicionais sao parte de setores menos dindmicos,
que nao requerem alto investimento em tecnologia, podendo
até mesmo ser inexistente. Dessa forma, ndo agregam tanto
valor, ndo exigindo uma mao de obra tdo qualificada. Atividades
deste ramo competem a limpeza, alimentacao, transporte e
outros servigos pessoais (MAIA et al., 2011).

E também devido a esse enorme leque que surge a dificuldade em
classificar em servigo ou comércio os estabelecimentos. Como exemplo,
tem-se saldes de cabeleireiros, onde ha venda de cosméticos e venda
de tratamentos estéticos.

Schmenner (1986) apud Fitzsimons e Fitzsimons (2004) propde
uma matriz de processos de servigos, exposta na Figura 1. Nessa matriz,
ha a classificagao de servigos mediante duas dimensdes: intensidade de
trabalho e interagao do cliente e customizacao. O primeiro eixo, vertical,
mede a proporgéo entre o custo da méo de obra e o custo do capital.
Ja o eixo horizontal tange uma variavel de marketing que descreve a
capacidade do cliente de interferir pessoalmente na natureza do servigo
que esta sendo prestado (SCHMENNER, 1986 apud FITZSIMONS;
FITZSIMONS, 2004 p. 42).
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Figura 1 - Matriz de processos de servi¢os

Grau de interacio e customizacao

Baixo Alto
Industria de Servigo: Estabelecimento de Servi¢o:
= - Companhias aéreas - Hospitais
-§ Baixo - Transportadoras - Mecanicos
E - Hotéis - Outros servicos de
2 - Resorts e recreagdo manuten¢ao
=3
=
2 Servigos de Servigo: Servigos profissionais:
_E - Varejista - Médicos
E At - Atacadista - Advogados
2 - Escolas - Contadores
a - Tragos de varejo dos - Arquitetos

bancos comerciais

Fonte: Schmenner (1986) apud Fitzsimons e Fitzsimons (2004, p. 43)

3 Procedimento metodolégico

A metodologia foi elaborada em trés etapas, expostas a seguir.

3.1 Etapa 1

A principio, foi realizado um estudo bibliografico com enfoque no
tema a partir de acervos on-line (Sibi, Scielo, Portal da Capes) e de livros.
Para Martins e Thedphilo (2007), uma pesquisa bibliografica € necessaria
para conduzir qualquer pesquisa cientifica. Esta procura “explicar e discutir
um assunto, tema ou problema com base em referéncias publicadas em
livros, periddicos, revistas, enciclopédias, dicionarios etc.” (MARTINS;
THEOPHILO, 2007, p. 54). Posteriormente, foram realizadas pesquisas
qualitativa e quantitativa.

3.2 Etapa 2

O modelo de pesquisa utilizado inicialmente foi a pesquisa
exploratoéria. “Por meio da exploragéo, os pesquisadores desenvolvem
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conceitos de forma mais clara, estabelecem propriedades, desenvolvem

definicdbes operacionais e melhoram o projeto final da pesquisa.”
(COOPER; SCHINDLER, 2011, p. 147).

Utilizou-se o método qualitativo nessa primeira fase. Uma pesquisa
qualitativa também pode ser conhecida como naturalistica, pois estuda
um fendmeno relativo as ciéncias humanas e sociais. Nela, usam-se
extensivamente comentarios, observagdes e especulagbes ao longo da
coleta. Registrar tais comentarios, observagdes e especulagbes permite
um maior entendimento das variaveis estudadas e dos fendmenos
pesquisados (MARTINS; THEOPHILO, 2007).

Dessa forma, focou-se nos sindicatos patronais e de trabalhadores
do setor de servigos da cidade de Ribeirdo Preto e regido. O objetivo era
levantar informagdes gerais sobre a falta de mao de obra qualificada nas
organizagdes, sob a d6tica dos empregados e empregadores, e quais
seriam suas perspectivas sobre a questdo. Ao todo, foram entrevistados
14 presidentes de sindicatos de Ribeirdo Preto e regido, tais como
sindicatos de comércio varejista, sindicatos de turismo e hospitalidade,
sindicatos de empresas de servicos contabeis, sindicatos de empresas
servigos de tecnologia.

Foram realizadas entrevistas para coletar informagbes, dados e
evidéncias primarias. A entrevista utilizada foi estruturada, realizada
presencialmente e no local de trabalho do entrevistado. O modelo de
entrevista estruturada parte da premissa que “para cada entrevista,
o entrevistador deve usar a mesma sequéncia e conduzir a entrevista
exatamente do mesmo modo para evitar tendenciosidade que possa
resultar de praticas incoerentes” (HAIR et al., 2005, p. 163). O roteiro
apresentava dimensdes para serem abordadas, tais como: preocupagao
em estimular seus associados a se desenvolverem, treinamentos
realizados no sindicato, preocupagédo com a comunidade. Como exemplo
de pergunta realizada nas entrevistas, tem-se a que questiona se ha
estimulo por parte do sindicato para que seus associados se aperfeicoem.

Todas as entrevistas foram gravadas e transcritas para posterior
processo de analise de conteudo e categorizagao (BARDIN, 2011).
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3.3 Etapa 3

Com um melhor entendimento do problema de pesquisa a partir
da analise dos resultados da pesquisa qualitativa, realizou-se uma
pesquisa quantitativa descritiva. A pesquisa quantitativa obtém dados e
evidéncias coletadas que sdo quantificados e mensurados. Tais dados
conseguem ser filtrados, organizados, tabulados e submetidos a testes
estatisticos (MARTINS; THEOPHILO, 2007). O instrumento utilizado
foi um questionario ordenado e com perguntas consistentes para que
se pudesse medir ou descrever as situacdes. Um estudo descritivo
normalmente & estruturado em questdes ou hipdteses que envolvem
distribuigao, forma, tamanho ou existéncia de uma variavel (COOPER;
SCHINDLER, 2011). As hipdteses desta pesquisa estdo colocadas no
tépico 1.4.

Primeiramente foi realizado um pré-teste do questionario. Segundo
Cooper e Schindler (2011, p. 360), ha diversos motivos para se realizar
um pré-teste, dentre eles:

1. Descobrir maneiras de aumentar o interesse do respondente.

2. Aumentara probabilidade de que os respondentes permanegam
ativos até o término do questionario.

3. Descobrir problemas de conteddo da questdo, redacgdo e
sequenciamento,

4. Descobrir grupos de questdes objetivadas em que € necessario
treinar o pesquisador.

5. Explorar maneiras de melhorar a qualidade geral dos dados do
questionario.

Apos a realizagdo do pré-teste, houve algumas modificagdes.
Tais mudancas foram principalmente para facilitar o entendimento do
entrevistado e melhorar a credibilidade de resposta. O questionario
foi dividido em trés partes: (a) caracterizagdo da empresa, em que se
encontravam perguntas como numero de funcionarios, faturamento
anual, idade da organizagéo; (b) perguntas quanto a dificuldade de obter
mao de obra qualificada, verificando o nivel de dificuldade primeiramente
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para depois explora-lo de forma aberta; e (c) perguntas quanto a forma de

qualificar seus funcionarios, com questionamentos relacionados a como

a organizacgao supre a falta de qualificagao e se esta estaria disposta a
liberar seu colaborador em prol do aperfeicoamento profissional.

Dessa forma, com o questionario devidamente organizado, ele
foi aplicado em 279 empresas de Ribeirdo Preto, Serrana, Sertaozinho,
Cravinhos e Batatais. As empresas eram de pequeno a grande porte, de
servigos e de empresas comerciais com prestagédo de servigos inclusa.

As empresas entrevistadas foram selecionadas por conveniéncia
e os seus setores de atuagao foram escolhidos por serem os mais
representativos da regido, como o setor de hotelaria de Ribeirdo Preto.
As coletas foram feitas tanto por visita in loco quanto por telefone. Nas
pesquisas in loco, principalmente nas cidades maiores, como Ribeirdo
Preto e Sertdozinho, as coletas foram efetuadas em diversos pontos
da cidade, com o objetivo de que se obtivesse a realidade de diversas
regides da cidade. No caso das entrevistas por telefone, elas foram
efetuadas principalmente com enfoque nas empresas de maior porte,
nas quais ha maior dificuldade para visitas in loco. Nessa etapa, os
questionarios foram aplicados com gestores de recursos humanos,
presidentes ou proprietarios das empresas.

Apesar de essa fase da pesquisa ter enfoque quantitativo, ela
permitiu, em alguns questionamentos, uma avaliagdo mais qualitativa,
que acabou por expor alguns posicionamentos interessantes.

Os dados coletados foram analisados pelo software estatistico
SPSS®, e foram feitas principalmente analises descritivas, que “(...) é
a distribuicao de freqiiéncia de resposta de dois ou mais conjuntos de
variaveis. Isso significa que tabulamos as respostas para cada grupo e
as comparamos” (HAIR et al., 2005, p. 292). Como a pesquisa envolvia
diversas variaveis de controle — cidade, nUmero de funcionarios, idade e
classificagao de servigo (servigo ou “comércio”) —, foi feita uma analise
para observar se haveria diferencas estatisticas sobre elas. A primeira
analise foi baseada em crosstab das variaveis de controle com as
questdes.
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A segunda analise foi a observacéao de diferencas através do teste
de qui-quadrado ou chi-quadrado (x2), que avalia se ha divergéncia de
proporgbes. Segundo Triola (2008), o teste de qui-quadrado é muito
eficiente para avaliar a associagédo entre variaveis qualitativas (dados
do tipo categérico). O principio basico desse método nao paramétrico
€ comparar as divergéncias entre as frequéncias observadas (O) e as
esperadas (E).

4. Resultados encontrados

4.1 Entrevista com sindicatos

As analises foram realizadas a partir de 14 entrevistas efetuadas
nas cidades de Ribeirdo Preto e Sertdozinho, com presidentes e
diretores/gerentes de sindicatos. Foram feitas seis entrevistas com
sindicatos patronais e oito com sindicatos de trabalhadores.

Essafase da pesquisa, de carater qualitativo exploratério, teve como
objetivo fazer levantamentos gerais sobre necessidades de treinamento
nas organizagdes, sob a 6tica dos empregados e dos empregadores, a
fim de embasar o desenvolvimento da pesquisa quantitativa.

As entrevistas foram direcionadas a dois perfis gerais de
sindicatos: patronais e trabalhadores. Os primeiros se mostraram
melhor estruturados tanto em termos fisicos quanto gerenciais.
Também demonstraram preocupacdo em oferecer cursos ou parcerias
com escolas, com a finalidade de proporcionar aos trabalhadores
oportunidades de qualificagdo. Os sindicatos dos trabalhadores se
apresentaram como grandes defensores de seus associados na questao
financeira e no cumprimento dos empresarios em relagao aos acordos
firmados. Tal como apresentado na fala de um entrevistado:

“Néao é fungao do sindicado [estimular os associados a
se aperfeicoarem]. O sindicato s vé se a empresa paga
certo e cumpre os acordos das negociagbes coletivas.”
(Representante do Sindicato dos Trabalhadores em
Turismo)
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Sao poucos os sindicatos dos empregados que apresentam

preocupacdo em desenvolver profissionalmente os individuos

(associados ou comunidades). Apenas um dos entrevistados fornecia

cursos e palestras em sua estrutura, apresentando parceria com
empresas do Sistema S.

4.2 Caracterizagdo das empresas

Foram entrevistadas 279 do setor de servicos em Ribeirdo
Preto e regido — Batatais, Cravinhos, Serrana e Sertdozinho. Houve
contato com diversas empresas de tal setor para que as organizagoes
se enquadrassem em todos os quadrantes da Matriz de Processos
de Servigos (SCHMENNER, 1986 apud FITZSIMONS; FITZSIMONS,
2004). O motivo foi entrevistar empresas de diferentes atuagdes com
0s servicos e poder ter contato com empresas que aparentemente sé
fazem parte do setor de comércio. Um exemplo sdo os supermercados,
que no seu interior prestam servigos de agougue, padaria e peixaria.
Dessa forma, com base na Matriz de Processos de Servicos, dividiu-se
as empresas nos quadrantes da seguinte maneira: industria de servigos,
estabelecimento de servigo e servigos profissionais como servigo e
servicos de massa como “comércio”. Na amostra da pesquisa, 31,2%
das empresas eram de servigo puro e 68,8% eram de servigo de massa.

A amostra da pesquisa, exposta na Tabela 1, teve como referéncia
uma razao de proporcionalidade do numero de empresas cadastradas,
por cidade, no Relatério Anual de Informagdes Sociais (RAIS) de 2010
(BRASIL, 2010).

Tabela 1 - Quantidade de empresas nas cidades entrevistadas

Cidade Frequéncia Porcentagem
Batatais 38 13,6%
Cravinhos 24 8,6%
Ribeirdo Preto 151 54,1%
Serrana 18 6,5%
Sertaozinho 48 17,2%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).
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As empresas foram caracterizadas pela sua idade no mercado e
pelo seu numero de funcionarios. Observa-se na Tabela 2 que a amostra
por conveniéncia gerou uma distribuicdo equitativa das empresas
entrevistadas em relagdo as suas idades. Dessa forma, percebe-se que
nao ha uma maior concentragdo de empresas mais jovens.

Tabela 2 - Idade das empresas entrevistadas

Idade da empresa Frequéncia Porcentagem
Até 2 anos 43 15,4%
De 3 a 5 anos 52 18,6%
De 6 a 10 anos 54 19,4%
De 11 a 20 anos 72 25,8%
De 21 a 40 anos 45 16,1%
Mais de 40 anos 13 4,7%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

ATabela 3 indica que empresas com menor numero de funcionarios
€ maioria na amostra. Essa distribuicdo também foi baseada no niumero
de empresas cadastradas na RAIS, por nimero de funcionarios. Com o
objetivo de facilitar a analise dos dados, foi elaborado um agrupamento
de idade com maior nimero de empresas agrupadas.

Tabela 3 - Numero agrupado de funcionarios das empresas entrevistadas

N° Funcionarios Frequéncia Porcentagem
Até 10 164 58,8%
De 11 a 50 92 32,9%
Mais de 50 23 8,3%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

4.3 Dificuldade em encontrar mao de obra qualificada

A segunda etapa do questionario consistia em verificar o nivel
de dificuldade dos empresarios em encontrar mao de obra qualificada.
Desenvolveu-se uma escala de cinco pontos para medir esta dificuldade,
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sendo que a nota 1 representava nenhuma dificuldade, e 5 muita
dificuldade.

Tabela 4 - Nivel de dificuldade em encontrar mdo de obra qualificada

Dificuldade em encontrar mao de obra .
i Frequéncia | Porcentagem
qualificada
1 - Nenhuma dificuldade 27 9,7%
2 - 27 9,7%
3- 50 17,9%
4 - 64 22,9%
5 - Muita dificuldade 111 39,8%
Total 279 100,0%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

Os percentuais de resposta para cada um dos cinco pontos
expostos na Tabela 4 indicam uma avaliagdo média de 3,7, o que
demonstra certo grau de dificuldade dos empresarios em encontrarem
mao de obra qualificada para suas empresas no setor de servicos. O teste
qui-quadrado nao apresentou diferengas significativas de avaliagédo para
as variaveis “cidade”, “idade da empresa” e “classificacdo de servigo”.
No entanto, foi encontrada diferencga significativa na analise pelo nimero

de funcionarios da empresa.

Tabela 5 - Nivel de dificuldade em encontrar mao de obra qualificada e
a quantidade de funcionarios da empresa

Dificuldade em encontrar Até 10 11 a 50 Mais de 50
mao de obra qualificada | funcionarios | funcionarios | funcionarios
1 - Nenhuma dificuldade 12,80% 3,26% 13,04%

2- 13,41% 3,26% 8,70%

3- 20,12% 16,30% 8,70%

4 - 18,29% 31,52% 21,74%

5 - Muita dificuldade 35,37% 45,65% 47,83%
Nota média 3,5 4,1 3,8

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Verifica-se uma maior dificuldade em encontrar mao de obra
qualificada em empresas que possuem de 11 a 50 funcionarios, como
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exposto na Tabela 5. Sdo empresas consideradas de porte mediano.
Nessa etapa do questionario, para as empresas que indicaram notas
de 3 a 5, havia também uma parte qualitativa, em que foi verificada com
maior profundidade quais eram essas reais dificuldades.

Podem-se verificar alguns pontos de extrema importancia para
a dificuldade em encontrar mao de obra qualificada nessas empresas,
como: falta de cultura, falta de escolaridade, baixo piso salarial, falta de
vontade de trabalhar, atuagao do seguro desemprego, vicios técnicos,
baixa consonancia entre grade curricular de faculdades e cursos com o
que o mercado necessita. As principais colocagbes dos gestores podem
ser observadas no Quadro 2.

Quadro 2 - Exposigdes dos empresarios com relagéo a falta de mao de
obra qualificada

“Na area cultural, as pessoas tém pouca base
geopolitica e geogréfica. E dificil encontrar alguém
Agéncia de que tenha fluéncia em inglés, que saiba fazer um
turismo bom atendimento comercial e tenha uma boa base
de computagdo. N&o se encontram pessoas com
experiéncia interna.”

“A méo de obra esta dificil. Principalmente gargcom
e passador de carne. Tém que trabalhar domingo,
Churrascaria eles ndo gostam. Mas cursos nédo seriam ideais; 0s
funcionarios vém do Nordeste, a maioria é analfabeta.
Eles precisam aprender na pratica, apenas.”

“Nao ha experiéncia, assim, a empresa que tem que
Bar formar. Eles tém dificuldade na manipulagdo, na
higiene.”

‘As éreas de dificuldades estdo relacionadas a
profissionais como recepcionistas, gargons, camareiras
e lavanderias. O maior problema de encontrar méo de
obra qualificada é que o piso salarial da categoria é muito
baixo. As pessoas aprendem no hotel e depois acabam
indo para outras empresas.”

Hotel
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Empresa de ‘A demanda é maior do que a oferta de pessoas
informatica capacitadas na area.”

Elencou algumas dificuldades: 1) o horario de trabalho
€ muito excessivo; 2) as pessoas néo tém qualificagdo;
Supermercado | 3) as pessoas geralmente querem aprender no proprio
servigo; 4) as pessoas estdo acostumadas a trabalhar
menos.

“Tosador/banhista, operador de caixa, vendedor,
limpeza e veterinaria. O mercado esta aquecido e ha

Pet shop uma baixa qualificagdo da méo de obra. Além do seguro-
desemprego acomodar esse pessoal.”
“E dificil encontrar pessoas que tenham qualificacéo,
Som para ) ) p s
ou que saibam fazer o servico sem fazer ‘gambiarra
carros L ”
(vicios técnicos).
Buffet “Cozinha, salgadeira, gargcom e limpeza. As pessoas
tém falta de vontade de trabalhar.”
A . “Falta de profissionais capacitados porque as
ssessoria SO L
contébil faculdades que produzem os profissionais hoje néo

estdo em consonéncia com o que o mercado pede.”

Fonte: Elaborado pelos autores (2013).

4.4 Treinamentos

4.4.1 Tipos de treinamentos

A terceira etapa do questionario tinha como obijetivo verificar
como a empresa atuava para tentar diminuir suas dificuldades com a
falta de mao de obra qualificada. Na primeira parte, eram dadas opgoes:
treinamento proéprio, indicacdo, incentivos, parcerias e treinamento
terceirizado. Os gestores podiam indicar mais de um tipo de treinamento
na questao.

Aprimeira opgao (treinamento préprio) se enquadra no treinamento
em servico (TS), como visto na literatura. Aindicacao se resume a mostrar
locais, cursos ou treinamentos em que o funcionario pode adquirir
externamente a organizagéao. Tal tipo de treinamento foi o segundo mais
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citado pelas empresas e o que menos envolve a organizagdo como um
todo.

Os incentivos ja tornam os treinamentos algo motivacional, pois
o funcionario pode obter, além do conhecimento, beneficios na questao
monetaria, em fungéo de serem treinamentos direcionados. Eles podem
advir de bolsas de estudos e/ou bonificagdes salariais (quando ha
aprimoramento por parte do trabalhador). As parcerias sdo extensas,
podendo ser realizadas com os fornecedores, com o Sistema S, com
o CIEE (Centro de Integragdo Empresa Escola), com as instituicdes de
ensino (técnica e superior) e com as empresas de RH.

Os treinamentos terceirizados foram os menos citados. Por fim, ha
um numero relevante de empresas que nada fazem para diminuirem a
mao de obra desqualificada em suas instalagdes. Essas analises podem
ser observadas na Tabela 6.

Tabela 6 - Tipos de treinamentos realizados nas cidades entrevistadas

Como supera falta de qualificagao Frequéncia Porcentagem
Treinamento proprio 230 82,4%
Indicacéo 60 21,5%
Incentivos 25 9,0%
Parcerias 24 8,6%
Treinamento terceirizado 8 2,9%
Nada 24 8,6%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

Eliminando as respostas “nada” da questao, em média as empresas
fizeram 1,4 indicacdes de como trabalham treinamentos, indicando que
as organizagbes que se prontificam a treinar seus funcionarios utilizam
de mais de um método.

Os dados da Tabela 7 indicam que o treinamento préprio € o mais
utilizado pelas empresas de todas as cidades — o indice supera 66% em
todos os municipios. A indicagdo tem carater homogéneo. Com relagao
aos incentivos, percebe-se que as cidades de Batatais e Sertdozinho

188 Rev. Ciénc. Admin., Fortaleza, v. 20, n. 1, p. 168-203, jan./jun. 2014



Falta de mao de obra qualificada no setor de servigo na regido de Ribeirdo Preto: uma avaliagéo pela 6tica dos
empresarios

apresentam valores significativos para esse tipo de treinamento. O
mesmo ocorre para “nada”, para o qual as cidades de Serrana e
Sertdozinho proporcionalmente obtém maior porcentagem. No entanto,
Sertdozinho também aparece como o municipio que mais diversifica os
métodos de treinamentos (1,9 vezes), quando os realiza.

Tabela 7 - Frequéncia cruzada entre os tipos de treinamentos realizados
nas cidades entrevistadas

;I-r::?\zr:(:nto /Cidades Batatais | Cravinhos R::-‘:{:o Serrana | Sertaozinho
Treinamento proprio 86,84% 83,33% 84,11% 66,67% 79,17%
Indicagao 21,05% 12,50% 23,84% 22,22% 18,75%
Incentivos 18,42% 0,00% 2,65% 5,56% 27,08%
Parcerias 10,53% 4.17% 5,30% 5,56% 20,83%
gfég;”;:gf 2,63% 417% 3,31% 0,00% 2,08%
Nada 5,26% 4.17% 7,28% 16,67% 14,58%
Média de indicagao

dos treinamentos 1,5 1,1 1,4 1.4 1,9

realizados

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

Ao se correlacionar os tipos de treinamento com o numero de
funcionarios, observa-se, na Tabela 8, que o treinamento préprio também
€ 0 mais citado pelas empresas. Em organiza¢des de porte mediano,
91,3% utilizam-no para qualificar seus funcionarios. Os treinamentos
terceirizados séo significativamente utilizados pelas grandes empresas,

com quase 22% de indicagao.
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Tabela 8 - Frequéncia cruzada entre os tipos de treinamentos realizados
nas empresas entrevistadas e os numeros de funcionarios

Tipos de treinamento/N’ Até 10 11 a50 Mais de 50
funcionarios funcionarios funcionarios funcionarios
Treinamento Proprio 79,27% 91,30% 69,57%
Indicagéo 21,95% 22,83% 13,04%
Incentivos 7,32% 13,04% 4,35%
Parcerias 6,71% 9,78% 17,39%
Treinamento Terceirizado 1,22% 1,09% 21,74%
Nada 11,59% 2,17% 13,04%
reinamentos realzados 13 14 15

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Tabela 9 - Frequéncia cruzada entre os tipos de treinamentos realizados
nas empresas entrevistadas e a idade delas

Tipos de Até2 | De3a | De6a | De11a | De21a | Mais de 40
treinamento/

anos 5 anos 10 anos | 20 anos | 40 anos anos
Idade empresa
Treinamento 88,37% | 84.62% | 79.63% | 83.33% | 8222% | 61,54%
Préprio
Indicagao 20,93% | 17,31% | 2593% | 13,89% | 33,33% | 23,08%
Incentivos 13,95% | 3,85% | 1,85% | 972% | 1556% | 15,38%
Parcerias 11,63% | 7,69% | 556% | 9,72% | 8,89% 7,69%
Treinamento 0,00% | 1,92% | 1,85% | 0,00% | 8389% 15,38%
Terceirizado
Nada 9,30% | 7,69% | 9,26% | 11,11% | 6,67% 0,00%
Média de
indicagdo dos 1,5 1,3 1,3 1,3 1,6 1.2
treinamentos
realizados

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

Os dados da Tabela 9 permitem demonstrar que o treinamento
préprio também tem destaque em todas as empresas, comrelagao aidade
delas. As empresas com mais de 40 anos utilizam proporcionalmente
mais dos treinamentos terceirizados, assim como possuem atitude para
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treinarem seus funcionarios por algum método. As maiores empresas

nao tiveram nenhuma indicagdo na variavel “nada”. Com relagédo a

meédia dos treinamentos utilizados, ndo ha diferengas significativas ou
comportamento padrao, por exemplo, em fungao da idade.

Dessa forma, percebe-se que o treinamento préprio € o método
mais utilizado para qualificar a mao de obra dos funcionarios em todas
as empresas entrevistadas.

4.4.2 Dispensar funcionario em horario de trabalho

Nessa parte do questionario, verificou-se o quanto as empresas
estariam dispostas a dispensar seus funcionarios em horario de trabalho
em prol de uma maior qualificagdo profissional. O questionamento foi
feito em termos de concordancia, usando novamente uma escala de
cinco pontos.

Tabela 10 - Nivel de concordancia em dispensar funcionario em horario
de trabalho

Dispensar em horario de trabalho Frequéncia | Porcentagem
1 - Discordo plenamente 59 21,15%
2 - Discordo parcialmente 31 11,11%
3 - N&o concordo, nem discordo 47 16,85%
4 - Concordo parcialmente 41 14,70%
5 - Concordo Plenamente 101 36,20%

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Os dados da Tabela 10 indicam uma concordancia (plena e parcial)
de 50,9%, o que gerou uma nota média 3,3 a partir da utilizagdo da escala
e de seus percentuais. Isso aponta uma tendéncia positiva do gestor em
dispensar seus funcionarios que visam a qualificacao profissional em
horario de expediente.
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Tabela 11 - Nivel de concordancia em dispensar funcionario em horario
de trabalho nas cidades entrevistadas

Dispensar em horario . . Ribeirao -

de trabalho/Cidades Batatais | Cravinhos Preto Serrana | Sertdaozinho
Discordo plenamente 7,89% 12,50% 2517% 11,11% 27,08%
Discordo parcialmente 13,16% 8,33% 11,92% 11,11% 8,33%
\ao condordo, nem 13,16% | 2917% | 1589% | 11,11% | 18,75%
Concordo parcialmente 15,79% 12,50% 17,22% 11,11% 8,33%
Concordo plenamente 50,00% 37,50% 29,80% 55,56% 37,50%
Nota média 3,9 3,5 3,1 3,9 3,2

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Verifica-se na Tabela 11 que nas cidades menores (Serrana,
Batatais e Cravinhos), maior € a percepgdo de concordancia dos
empresarios em dispensar seus colaboradores em horario de servigo.

Tabela 12 - Nivel de concordancia em dispensar funcionario em horario
de trabalho nas com idade da empresa

Dispensar em

horario de Até 2 De3a5 De 6 a De 11 a De 21 a Mais de
trabalho/ldade anos anos 10 anos 20 anos 40 anos | 40 anos
empresas

F'?I':'rf;’;fgnte 16.28% | 19.23% | 27.78% | 23.61% | 11,11% | 3846%
E:rﬁi‘;f;’eme 11,63% | 7.69% | 926% | 11,11% | 1556% | 15.38%
::; ‘(’j‘l’s“f;rdd;’ 13,95% | 23,08% | 14,81% | 22,22% | 8,89% 7,69%

ga"::?;;ﬂgme 11,63% | 9,62% | 27.78% | 9,72% | 17,78% | 7,69%

;Z:(;?T:g?]te 46,51% | 40,38% | 20,37% | 33,33% | 46,67% | 30,77%
Nota média 3,6 3.4 3,0 3,2 3,7 2,8

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

Foi observada uma diferenca significativa da concordancia em
relacdo a idade das empresas. A Tabela 12 demonstra que as empresas
de até 2 anos e empresas de 21 a 40 anos apresentam valores acima de
45% com concordancia plena.
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Com relagdo ao numero de funcionarios, ndo foi observada

diferenga significativa, no entanto, pode-se perceber que quanto maior

a empresa, maior € o seu nivel de percepcao, conforme demonstra a
Tabela 13.

Tabela 13 - Nivel de concordancia em dispensar funcionario em horario
de trabalho nas com numero de funcionarios

Dispensar em horario de Até 10 11 a 50 Mais de 50
trabalho/N° Funcionarios funcionarios | funcionarios funcionarios
Discordo Plenamente 22,56% 20,65% 13,04%
Discordo Parcialmente 9,15% 13,04% 17,39%
N&o concordo nem discordo 19,51% 10,87% 21,74%
Concordo Parcialmente 15,24% 16,30% 4,35%
Concordo Plenamente 33,54% 39,13% 43,48%
Nota média 3,3 3,4 3,5

Fonte: Elaborada pelos autores (2013)

4.4.3 Quantidade de horas para a qualificagdo profissional em
horario de trabalho semanalmente

Tabela 14 - Quantidade de horas para a qualificagdo profissional em
horario de trabalho semanalmente

Quantidade de horas para .
e Frequéncia | Porcentagem

qualificagdo semanalmente

Nenhuma hora 76 27,24%
Até 1 hora 89 31,90%
De 1 a 4 horas 75 26,88%
De 4 a 8 horas 32 11,47%
Mais de 8 horas 7 2,51%

Observa-se, pela Tabela 14, que pouco mais de 4 das empresas
nao estariam dispostas a liberar seus funcionarios, e que quase 60%
estariam dispostas a liberar até 4 horas por semana. Nao foram
encontradas diferencas significativas na analise entre as variaveis

LI

“cidades”, “quantidade de funcionarios” e “idade da empresa”.
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Tabela 15 - Quantidade de horas para a qualificagdo profissional em
horario de trabalho semanalmente e quantidade de funcionarios

Quantidade de horas para Até 10 11 a 50 mais de 50
qualificagao funcionarios | funcionarios | funcionarios
Nenhuma hora 29,27% 25,00% 21,74%
Até 1 hora 29,88% 34,78% 34,78%
De 1 a 4 horas 29,27% 22,83% 26,09%
De 4 a 8 horas 9,15% 15,22% 13,04%
Mais de 8 horas 2,44% 2,17% 4,35%
Média de horas 1,6 1,8 2,0

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

Pode-se constatar, pela Tabela 15, que quanto maior a empresa,
maior seria o tempo disponibilizado para a qualificagao profissional,
pressupondo um tempo médio proporcional.

Tabela 16 - Quantidade de horas para a qualificagdo profissional em
horario de trabalho semanalmente e classificacdo de servico

Quantidade de horas para Comércio (servigos Servi

qualificagao de massa) ervigo
Nenhuma hora 27,08% 27,59%
Até 1 hora 32,81% 29,89%
De 1 a 4 horas 30,21% 19,54%
De 4 a 8 horas 7,81% 19,54%
Mais de 8 horas 2,08% 3,45%
Média de horas 1,6 2,1

Fonte: Elaborada pelos autores (2013).

No caso de quantidade de horas para a qualificagao profissional
em horario de trabalho, observa-se que ha diferenca significativa entre
a classificagao de servigo. As empresas classificadas como industria de
massa, estabelecimentode servico, servigos profissionais (SCHMENNER,
1986 apud FITZSIMONS e FITZSIMONS, 2004), caracterizadas como
servigo na Tabela 16, demonstram maior flexibilidade em dispensar seus
colaboradores em prol de qualificagao.
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5 Resultados e discussoes

A partir dos resultados encontrados e com base na literatura
pesquisada, puderam-se verificar os objetivos e as hipoteses da
pesquisa, expostos a seguir.

5.1 Nivel de dificuldade dos empresarios em encontrar mao de
obra qualificada

Foi levantado o nivel de dificuldade dos empresarios em
encontrarem mao de obra qualificada em Ribeirdo Preto e regido no setor
de servicos. Em uma escala de 1 a 5, perguntava-se qual era o grau da
dificuldade da empresa. De inicio, como se pode examinar nos resultados,
62,7% das empresas elencaram os numeros 4 € 5 (os maiores niveis
de dificuldade). Dessa forma, pode-se confirmar a hipétese 1, segundo
a qual as empresas possuem dificuldade em encontrar mao de obra
qualificada. Com relagao a hipotese 2 (ha diferenga em encontrar mao
de obra qualificada em relagdo ao tamanho da organizagao), pode-se
também confirma-la. Verificou-se que empresas medianas, classificadas
de acordo com o numero de funcionarios, apresentam maior dificuldade,
com meédia de 4,1 — as maiores, com 3,8 e as menores, com 3,5. Pode-
se considerar o fato de as pequenas empresas terem carater familiar,
utilizando do grau de parentesco para preencherem seu quadro de
funcionarios, e as maiores contarem com empresas de recrutamento,
auxiliando na obtencdo de empregados. Tais pontos foram constatados
pelas entrevistas realizadas.

Posteriormente, de maneira aberta, os gestores foram
questionados sobre quais seriam essas dificuldades. Muitos ndo sabiam
expor o que queriam de seus atuais e futuros colaboradores e o que
seria uma mao de obra qualificada. Grande parte dos proprietarios e
gerentes dos estabelecimentos ndo tem conhecimento técnico, sendo
também desqualificados para esse tipo de analise. Pode-se verificar,
entdo, que esta pesquisa vai ao encontro do trabalho de Piacentini
(1997), o qual indica que o “saber fazer” adquirido pela formacao
profissional e controle do processo ja resulta em um trabalho qualificado.
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Portanto, a mao de obra qualificada, para muitas empresas, resume-
se a capacidade de desempenhar suas fungdes diarias. Observou-
se também, no questionamento aberto, uma grande dificuldade das
empresas em indicarem necessidades de qualificagao de longo prazo. As
citagdes foram principalmente de ordem imediatistas, ou seja, das suas
necessidades atuais que ndo vém sendo supridas ao longo dos anos.
Desse modo, as empresas pesquisadas apresentam pouca visdo de
processos de desenvolvimento de pessoas (MILKOVICH; BOUDREAU,
2008), restringindo-se apenas a visao de processos de treinamento de
curto prazo.

5.2 Areas que apresentem maior dificuldade em encontrar mao
de obra qualificada

Dentre as areas do segmento de servigos pesquisadas, as que
apresentaram maior dificuldade em encontrar mao de obra qualificada
foram as relacionadas com alimentagdo, como bares, restaurantes,
hotéis, supermercados. Além da falta de interesse dos funcionarios,
outros dois pontos apresentados com frequéncia pelas empresas foram
atendimento e pessoal de cozinha. No caso do atendimento, refere-
se principalmente a incapacidade de atender aos clientes, desde a
abordagem, a forma de servir, até o conhecimento dos pratos e bebidas
servidas. Essa preocupacao € clara principalmente para os garcons e
barmen. Ha, em alguns momentos, indicagdes de comparagdes com
mao de obra de outras regides. No caso dos gargons, por exemplo, nas
capitais, um profissional do ramo toma conta de mais de 10 mesas; em
Ribeirdo Preto e regido, s6 consegue tomar conta de pouco mais de 5
mesas.

No caso das necessidades de funcionarios para a area de cozinha,
percebem-se problemas de auxiliares com conhecimentos especificos,
como para cozinha japonesa, churrascarias e confeitarias. A contestacéo
das empresas é de que existe certo conhecimento tedrico por parte
dos funcionarios, mas pouco ou quase nenhum conhecimento pratico.
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Assim, muitas vezes ha a necessidade de cursos mais voltados para
atividades especificas.

Almeida (2012) enxerga a base de sustentagdo do ensino e a
formacao profissional em estado de precariedade. O ensino, atualmente,
nao acompanha o que o mercado necessita, havendo uma lacuna entre
0 que é oferecido em sala de aula com a velocidade das mudancgas
no campo do conhecimento cientifico e tecnoldgico. Essa colocagao
também foi evidenciada na area administrativa/financeira/contabil.

Ha ainda diversas indicacbes da dificuldade de se encontrar
funcionarios que estejam dispostos a trabalhar em horarios diferenciados,
principalmente aos fins de semana, que € uma necessidade especifica
do setor. Dessa forma, acaba ocorrendo falta de compromisso dos
funcionarios, resultando em faltas frequentes.

Observam-se aindaindicagbes constantes de falta de conhecimento
de nogdes de higiene no manuseio e armazenagem de alimentos.

Com relacdo a especificidade da hotelaria, apenas uma das
empresas declarou nao ter problemas para contratar pessoal qualificado.
Um ponto importante encontrado nessa categoria de empresas é a baixa
remuneragao, indicada por alguns gestores, que resulta na falta de
qualificagao dos funcionarios.

5.3 O quanto e como as empresas estao dispostas a auxiliar e
sanar a falta de mao de obra qualificada

Osresultados dapesquisavao ao encontro aos dados apresentados
por Mourao (2009). Ele afirma que por mais que haja conhecimento da
importancia da qualificagdo, ainda sdo poucas as organizagbes que
oferecem oportunidades para seus funcionarios. As organiza¢des nao
estdo fortemente engajadas em auxiliarem seus funcionarios. Ha falta
de conhecimento das mesmas em como melhorarem as qualificagoes
dos colaboradores.

Quando sao citados treinamentos externos a organizagao, porém,
em horario de servico, verificou-se com média de 3,3 que as empresas
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estariam dispostas a liberar seus funcionarios. Observou-se ainda que
32% forneceriam uma hora da jornada de trabalho semanal para tal.

Os empresarios das empresas de Ribeirdo Preto e regido sanam a
falta de mao de obra qualificada nas suas empresas, principalmente com
o treinamento em servigo. Segundo Milkovich e Moudreau (2008), tal
método é informal e colocado em estimativas formais de atividades de
trabalho. O resultado compete com a falta de conhecimento dos gestores,
observada na fase qualitativa do questionario aplicado aos empresarios.
Estes, conforme dito anteriormente, acreditam que o “saber fazer” é o
que resulta ou ndo em um funcionario qualificado (PIACENTINI, 1997),
pensando apenas no resultado rapido, e ndo na organizagdo como
um todo e em seu futuro. Para Manfredi (1999), no entanto, é o que
realmente importa: para a formacéo para o trabalho, desempenhar as
tarefas especificas e operacionais € o mais importante.

Com relagcdo ao treinamento terceirizado, verificou-se maior
utilizacdo pelas empresas mais velhas e com mais funcionarios.
Acredita-se que esse método de treinamento seja pouco explorado pelas
organizagdes restantes pelo alto custo e pela falta de conhecimento dos
gestores. Com isso, a hipotese 3, segundo a qual as empresas utilizam
principalmente recursos externos para qualificar seus funcionarios, é
rejeitada.

6 Consideragoes finais

Verifica-se que a falta de mao de obra qualificada vai além do
plano empresa-funcionario. Segundo Alves e Viera (1995), devemos
elencar pontos como: baixos niveis de escolaridade dos trabalhadores,
elevado numero de jovens egressos no sistema educacional sem
preparo adequado, a deficitaria atualizacdo e eficiéncia do sistema de
formacgéao profissional, a inexisténcia de metodologias de ensino e do
componente de qualificagdo profissional na politica publica de combate
ao desemprego, para que possamos garantir, no Brasil, sucesso no
processo de modernizagao produtiva.

198 Rev. Ciénc. Admin., Fortaleza, v. 20, n. 1, p. 168-203, jan./jun. 2014



Falta de mao de obra qualificada no setor de servico na regido de Ribeirdo Preto: uma avaliagao pela Otica,qos

empresarios

Outro ponto sdo as questbes salariais. Ha reclamagdes da

baixa qualidade da m&o de obra, mas poucas foram as empresas que

indicaram que a remuneracdo nado & compativel com aquilo que se
espera do empregado.

Sendo assim, de acordo com Mourdo (2009), é preciso que
governo, trabalhadores e empresas busquem ampliar oportunidades de
qualificagao profissional, para que haja produtividade e competitividade
no pais. Dessa forma, havera autonomia e autovalorizagdo da mao de
obra e a sobrevivéncia, qualidade e produtividade das empresas.

O problema de pesquisa deste trabalho era verificar como os
empresarios das empresas de servigo da regido de Ribeirdo Preto se
organizavam diante da falta de mao de obra qualificada.

Observou-se que os gestores das empresas de servigo de Ribeirdo
Preto, de Cravinhos, de Sertdozinho, de Serrana e de Batatais possuem
dificuldades em encontrar mao de obra qualificada e se organizam, de
maneira geral, de forma simplista diante desse problema. Os empresarios
e gestores enxergam as dificuldades com seus colaboradores, mas
possuem limitagdes ao expor o que esperam no longo prazo. No entanto,
as organizagdes se demonstram dispostas a sanarem as barreiras.

As areas que envolvem alimentagdao no setor de servico foram
as mais citadas como deficitarias de m&o de obra qualificada. O
atendimento e o comportamento na cozinha foram os pontos mais
relevantes apresentados pelos gestores.

Como forma de sanar a desqualificacdo de seus atuais e futuros
funcionarios, as organizagdes utilizam principalmente o treinamento em
servico. O método visa o aprendizado no proprio ambiente de trabalho,
tendo em vista apenas tarefas especificas.

O problema de falta de mao de obra qualificada vai além do plano
organizacgéo-empregado. E preciso avaliar o cenario incluindo o governo.
E necessario estruturar um tripé (empresa, funcionario e governo) para
que haja uma melhora no plano de qualificagédo de mao de obra.
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As contribuicbes desta pesquisa servem tanto para a teoria
quanto para a pratica. Para a teoria, ndo havia estudos que tratassem
da dificuldade de mao de obra no setor de servi¢os na regido analisada.
Para a pratica, as empresas nao s6 das cidades estudadas, mas em
geral, poderao obter uma melhor diretriz de como lidar com a questao da
qualificagao profissional de seus atuais e futuros empregados. Os dados
desta pesquisa auxiliam ainda na reflexdo pratica de alguns pontos
relevantes para a questao da capacitacao de profissionais:

Como estimular as atividades dos sindicatos dos trabalhadores
para qualificar seus associados e dos sindicatos patronais para facilitar
treinamentos aos funcionarios de seus associados?

Como esta arelagao entre os 6rgaos capacitadores, como Sistema
S, e as empresas no planejamento de agbes conjuntas de capacitagéo
de pessoas?

As limitagbes deste trabalho se resumem principalmente a sua
metodologia. Primeiramente, pela dificuldade em encontrar sindicatos
dispostos a participar da pesquisa. Tal ponto foi mais evidente nos
municipios de Cravinhos, Serrana e Batatais. Os sindicatos analisados
foram apenas das cidades de Ribeirdo Preto e Sertdozinho. No entanto,
contribuiram para um bom resultado, pois representavam as maiores
cidades do estudo. Outra limitagéo foi referente a pesquisa quantitativa.
As empresas entrevistadas foram selecionadas por critérios de
conveniéncia, o que levou a impossibilidade de generalizar os resultados
de empresas nao participantes da amostra.
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