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RESUMO

Embora Qualidade de Vida no Trabalho seja algo bem discutido,
constata-se que sao raros os trabalhos que abordam esse
assunto, em restaurantes. Este trabalho tem como finalidade
investigar como a cultura organizacional orienta praticas de
QVT, representadas nos palcos organizacionais de restaurantes
do Recife - PE. Para tanto, procedeu-se um estudo de casos,
por meio de uma pesquisa qualitativa e descritiva em dois
restaurantes: um independente e outro franqueado. Os dados
foram coletados por intermédio de observacbes diretas nao
participantes, entrevistas por pauta e analise documental.

Palavras-chave: Cultura Organizacional; Qualidade de Vida no
Trabalho; Artefatos Culturais em Restaurantes.

ABSTRACT

Although Quality of Life at Work is something well discussed, it
is noted that there are few studies that approach this subject in
restaurants. This work aims to investigate how the organizational
culture guides practices of QWL, representedin the organizational
stages of restaurants in Recife - PE. For that, a case study was

Dados para contato: carried out, through a qualitative and descriptive research in two
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restaurants: one independent and another franked. Data were
collected through direct non-participant observations, interview
by agenda and documentary analysis.

Keywords: Organizational Culture; Quality of life at work; Cultural
Artifacts in Restaurants.

RESUMEN

Aunque la calidad de vida en el trabajo es algo bien discutido, se
constata que son raros los trabajos que abordan ese asunto, en
restaurantes. Este trabajo tiene como finalidad investigar como la
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cultura organizacional orienta practicas de QVT, representadas en los escenarios organizacionales
de restaurantes de Recife - PE. Para ello, se procedio a un estudio de casos, por medio de una in-
vestigacion cualitativa y descriptiva en dos restaurantes: uno independiente y otro franquiciado. Los
datos fueron recolectados por intermedio de observaciones directas no participantes, entrevistas por

pauta y analisis documental.

Palabras clave: Cultura Organizacional. Calidad de vida en el trabajo. Artefactos Culturales en

Restaurantes.

1 INTRODUGAO

Esta Secdao traz, inicialmente, uma contextualizagcdo sobre aspectos da Cultura Organizacio-
nal e da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) que possam interferir na funcionalidade do ambiente
fisico. Aborda-se de que forma este espaco pode ser moldado e ou influenciado pela cultura orga-
nizacional, ao passo que esta é considerada uma ferramenta para o sucesso de organizagdes no

mercado competitivo contemporaneo.

A organizagéao do trabalho vem se modificando a medida em que as transformag¢des do mundo
contemporaneo ganham maiores propor¢oes e influenciam, de forma definitiva, a vida de pessoas e
organizag¢des, demonstrando a importancia de proporcionar um ambiente planejado em funcéo de
atender as necessidades fisicas e psiquicas, favorecendo melhores condigbes de vida e a plenitu-
de dos trabalhadores nesse espaco. Brum (2003) afirma que proporcionar, portanto, um ambiente
agradavel e saudavel, gera maior produtividade para a empresa, e, sobretudo, para seus clientes

internos, percebidos como um importante capital para elas, objeto deste estudo.

Neste contexto que QVT entra em cena, pois um dos seus objetivos é contribuir para o melhor
desempenho ndo somente das organizagdes, mas principalmente das pessoas. Autores como Mou-
rao, Kilimnik e Fernandes (2005) apontam que apesar de haver varias perspectivas e visdes teoricas

sobre QVT, é a satisfagdo no trabalho que proporciona maiores beneficios para as organizagdes.

Neste mesmo sentido, Rodrigues (1994), Hondrio (1998) e Limongi -Franga (2004) afirmam
que fatores fisicos das organizagdes interferem diretamente na satisfagao dos individuos e conse-
quentemente na qualidade de suas vidas, sobretudo no trabalho; visdo esta ainda apoiada por bio-
logos, socidlogos e psicélogos. Adequar, portanto, o ambiente de trabalho, aqui chamado de palco

organizacional, pode ser considerada uma forma de contribuir para a satisfacdo dos colaboradores.

Desta maneira, o ambiente fisico funcional, mesmo contando com diversas vertentes de abor-
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dagem, constitui-se em um tema interessante tanto para o mundo académico quanto para o em-
presarial. Diante desta constatacdo € que monta a importancia das organizagbes entenderem e

adequarem seus palcos organizacionais, os quais tém sido preocupacao da literatura especializada.

Nesse contexto, Leucz (2001) compreende como arranjo fisico, dentre outros fatores, as ins-
talagdes, o mobiliario, a moldura do ambiente, a disposicdo dos equipamentos e utensilios, a ilumi-
nacgao, os ruidos, a coloragao utilizada, odores, o espaco para se locomover e comunicar-se. Desta
forma, negligenciar aspectos fisicos do ambiente referentes a iluminacao, ergonomia e a ma organi-
zacao do layout geram tanto a ineficiéncia das tarefas como a predisposicao para doencas causadas
pelo trabalho. Processos de adoecimento estdo ligados a fatores fisicos, bioldgicos, socioldgicos e
psicoldgicos do trabalho, quando estes entram em conflito com necessidades e aspiragdes dos tra-
balhadores (HONORIO, 1998; PAIVA, 1999; LIMONGI-FRANCA; RODRIGUES, 2007).

Relacionadas ao processo de adoecimento da humanidade € entdo que as questdes con-
cernentes ao tema QVT assumem maior relevancia. A preservacao da saude do trabalhador é um
critério importante para a QVT, definida pela Organizacao Mundial de Saude (OMS) em 1986, nao
apenas pela auséncia de doengas, mas também o completo bem estar bioldgico, psicologico e social

do individuo.

Assim, a Ergonomia busca adequar o ambiente de trabalho ao ser humano nas suas caracte-
risticas fisicas e psicologicas, objetivando assegurar saude e seguranga além da interagao do fun-
cionario com o ambiente de trabalho, traduzida pela sensacao de conforto que esse pode provocar
no trabalhador, resultando numa melhor produtividade quando do desenvolvimento das atividades
laborais (ETTINGER, 1964; SANTOS et al., 1997). Neste mesmo sentido Ribeiro (2004) afirma ser
importante observar fatores relacionados a iluminagado do ambiente, visando proporcionar ao traba-

lhador um melhor desenvolvimento de suas atividades com o maximo de acuidade visual.

Acredita-se que conseguir agregar valores e contribuigcbes no sentido de melhorar a QVT seja
mais facil em organizagdes que tenham uma cultura aberta a melhoria das condigdes de vida e de
trabalho, portanto conhecer a cultura de uma empresa tem sido um fendémeno capaz de influenciar
aspectos da vida organizacional, como por exemplo, o bem estar dos funcionarios (OLIVEIRA; TA-

MAYO, 2004).

Por outro lado, verifica-se que o estudo da cultura organizacional se converteu em um tema
de interesse para todos que estudam a dindmica das organizacgdes, principalmente como forma
de conhecé-las melhor e, consequentemente, elaborar estratégias de acéo. Ela é entendida como
uma ferramenta capaz de auxiliar processos de adequagédo e mudangas em termos organizacio-
nais (FREITAS, 2007), supbe-se, portanto que a montagem dos espacos fisicos das empresas seja

orientada por sua cultura e neste sentido € que Vergara, Carvalho e Gomes (2004) afirmam que o
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ambiente fisico organizacional, por eles denominado de ‘fachada’, podera controlar pedagogicamen-
te, coercitiva ou sutilmente, o olhar dos individuos, com a finalidade de que obtenham propdsitos

politicos, econémicos e culturais.

Ratificando este pensamento, que autores como Tolfo, Silva e Luna (2009) afirmam ser os con-
ceitos e dimensdes de QVT adotados pela empresa a representacéo das suas expressodes de cultura
organizacional, manifestas por meio de praticas que repercutem na constru¢ao da identidade do tra-
balhador, dos seus processos de trabalho, do ambiente fisico e psiquico, das questdes de tecnologia

€ organizagao, ndo como ‘entidade’ construida por pessoas.

Na visao de Vergara, Carvalho e Gomes (2004), ndo se pode restringir o fenémeno teatral ao
edificio e ao palco, apesar de poder ser mais bem visualizada nesses aspectos, pelo fato de que a re-
lagdo do homem com o ambiente fisico foi determinante para que as sociedades humanas pudessem
chegar ao seu atual estagio de desenvolvimento. Nos dias atuais, o espetaculo dita as normas de
organizacao e producéo, a espacialidade ganha contornos nitidos no desenvolvimento do ambiente
de trabalho.

O reconhecimento de varios aspectos da prestagao de servigos vistos como encontros de
natureza teatral sdo defendidos por diversos autores (SOLOMON et al., 1985; GROVE; FISK, 1992;
BITNER, 1992; BITNER, 1995, GROVE; FISK; DORSCH, 1998; GROVE; FISK;

LAFORGE, 2004; GUIMARAES, 2009). Desta forma, pode-se afirmar que varias caracteristi-

cas identificadas em encontros de servigos possuem elementos como em pecas teatrais.

Para Grove, Fisk e Dorsch (1998) os fornecedores de servigos, 0s quais ocorrem em determi-
nado espaco fisico, denominados como palco organizacional, caracterizam-se como ‘atores’ e tém
como principal papel definir sua qualidade, analisada segundo o desempenho de sua atividade (BIT-
NER, 1992). O cliente, aqui considerado como ‘publico’ vai interagir ou observar um indeterminado
numero de fendmenos teatrais, como: cenarios, aderecos, fantasias, rotinas etc., combinados entre
si com a finalidade de criar uma experiéncia de servico (GROVE; FISK; BITNER, 1992).

De acordo com Vergara, Carvalho e Gomes (2004), a compreensao acerca de como condu-
zem os diretores o olhar de atores e audiéncias para o espetaculo da interacdo humana, através do
ambiente fisico da organizacao, buscando guiar e controlar suas mentes constitui-se em questao

fundamental.

Tendo-se em vista que nesta pesquisa serao utilizados recursos teatrais, se faz necessario ex-
plicar a origem dessa abordagem apresentada por Goffman (1959). Entretanto, por se tratar de uma
publicacdo muito antiga e, por conseguinte da dificuldade em localiza-la, foi consultada uma versao

mais atual, reinterpretada por Grove, Fisk, Bitner (1992).

ReCaPe | Vol. 9 | N°. 2 | Ano 2019 | mai./ago. | p. 269



CULTURA ORGANIZACIONAL E PRATICAS DE QUALIDADE DE VIDANO TRABALHO: UM ESTUDO DE MULTIPLOS CASOS EM PALCOS ORGANIZACIONAIS DE RESTAURANTES DO RECIFE - PE

Neste sentido, tendo como base tedrica a metafora teatral apresentada por Grove, Fisk e Bitner
(1992), objetiva-se identificar significados nas relagdes entre agentes (atores ou empregados), con-
sumidores (clientes, audiéncias ou platéias), desempenho (performance1) e espacos (ambientes ou

palcos) em restaurantes do Recife - PE.

Assim, caracterizado o ambiente dos restaurantes como espaco dramaturgico, pode-se obser-
var as varias interagdes entre os atores ali presentes e os significados dessas interagdes; os restau-
rantes sao caracterizados como o grande ’palco’, onde os ‘atores’ (empregados e clientes) exercem

seus papéis a fim de obter relacionamentos duradouros através de contatos comerciais.

Pode-se considerar este trabalho interessante, quando a abordagem se da em restaurantes,
onde se verifica a escassez de pesquisas nesse setor, extensivo a bares e empresas de entreteni-
mento. Tal setor, segundo a Associagao Brasileira de Bares e restaurantes (ABRASEL), representa,
atualmente, 2,4% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e o habito de alimentacao fora de casa
encontra-se numa curva ascendente e ja corresponde a 26% dos gastos dos brasileiros (ABRASELa,
2011).

Segundo a ABRASEL este segmento conta com aproximadamente um milhdo de estabele-
cimentos, de acordo com dados fornecidos em dezembro de 2006 pela Associacao Brasileira das
Industrias de Alimentacao (ABIA), responsavel, portanto, por 53% da méao de obra do setor de turis-
mo no pais. Com a projegao de desenvolvimento para este seguimento, nos proximos anos, varios
impactos socioeconémicos podem ser previstos: vao desde o aumento do percentual da alimentagao
fora do lar no PIB até um maior indice de inclusdo social - negros, deficientes, mulheres e jovens - e

da melhoria das condi¢des de saude e seguranga do alimento (ABRASELa, 2011).

No que diz respeito a realidade do Estado de Pernambuco pode-se averiguar que atualmente
possui cerca de 10 mil estabelecimentos atuando no setor de alimentagéo - bares, restaurantes,
lanchonetes e similares, sejam eles formais ou informais - e sua grande maioria esta concentrada na

regido metropolitana (ABRASELDb, 2011).

Justifica-se, ainda, este trabalho, quando se reconhece que, fornecer um produto atraente ao
seu publico interno, mediante emprego e um ambiente de trabalho atraente e que atenda as suas ne-
cessidades, podera fazer com que este responda de forma favoravel as demandas organizacionais.
Isto podera contribuir para que os funcionarios sintam-se importantes e valorizados pelo trabalho que
desempenham (BRUM, 2003).

Pouco se sabe, no entanto, ou tém-se suposi¢des equivocadas a respeito do que desejam e
sentem os empregados e, portanto, a pratica da arte da pesquisa neste sentido € muito importante
(BERRY; PARASURAMAN, 1995; LOVELOCK; WRIGHT, 2006).
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Carvalho e Motta (2002) afirmam que os reais efeitos das instalagbes fisicas dos cenarios de
trabalho ou palcos organizacionais ndo sdo adequadamente conceituados, sendo entdo necessario,
o desenvolvimento de mais estudos acerca dessa tematica. Esses autores acrescentam que as
implicacdes desses espacos nos comportamentos humanos carecem de documentacao cientifica,
e por isso defendem que estudos sobre os espacos de servigos precisam de mais proposi¢coes de

instrumentalizacao tedrica.

Neste mesmo sentido, autores como Donovan e Rossiter (1982), Bitner (1992), Gottdiener
(1998), Otnes (1998), Sandikci e Holt (1998), Carvalho, Hemais e Motta (2001), Carvalho, Tigre e
Carvalho (2002), Hoffman, Kelley e Chung (2003), Carvalho e Motta (2004), Fitzsimmons e Fitzsim-
mons (2005), Loures e Campomar (2005), Lovelock e Wright (2006), Santos, Costa e Cardoso (2008)
e Levy e Weitz (2011) afirmam que mesmo quando consideradas somente as instalacoes fisicas dos
cenarios de servicos, os efeitos reais do ambiente sobre os clientes externos e internos continuam
pouco exploradas e suas implicagdes carecem de mais proposi¢oes de instrumentalizagao tedrica e

documentacao cientifica.

Diante desse cenario, a investigacao proposta visa contribuir para a reflexao sobre a relagao
entre individuos e organizagdes, além de proporcionar um melhor entendimento dos constructos
cultura organizacional e QVT em restaurantes e desta forma inspirar gestores nas organizagoes a

refletirem sobre a importancia do palco, na gestao de pessoas.

Assim, caracterizado o ambiente dos restaurantes como espacgo dramaturgico, pode- se obser-
var as varias interagdes entre os atores ali presentes e os significados dessas interagdes; os restau-
rantes sao caracterizados como o grande ’palco’, onde os ‘atores’ (empregados e clientes) exercem

seus papéis a fim de se obter relacionamentos duradouros por meio de contatos comerciais.

Sendo assim, esta pesquisa propoe a seguinte questao: como a cultura organizacional orienta
praticas de QVT, representadas nos palcos organizacionais de restaurantes do Recife — PE? Para
responder a essa questao, estabeleceram-se alguns obijetivos: identificar artefatos da cultura orga-
nizacional perceptiveis nos palcos organizacionais desses restaurantes, identificar praticas de QVT,
em termos de ergonomia e iluminacao e verificar as percepgdes dos funcionarios, quanto as praticas

de QVT, em termos de ergonomia e iluminagao.

Este trabalho esta dividido em quatro se¢des: inicialmente a introdugao, seguida da metodolo-
gia da pesquisa, analise dos dados, segundo os espetaculos de cada restaurante, aqui denominados

de Alfa e Beta; finalmente a concluséo.
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2 METODOLOGIA DA PESQUISA

Nesta pesquisa utilizou-se o método qualitativo, com carater descritivo, uma vez que tem a
intengdo de descrever, unicamente, os resultados, sem o intuito de interferir em seus resultados.
Caracteriza-se ainda, como um estudo de multiplos casos, isto €, realizou-se em dois restaurantes

da cidade do Recife — PE.

Tais restaurantes nao tiveram seus nomes identificados para preservar as suas identidades;
portanto, foram denominados por letras do alfabeto grego: Alfa e Beta. Desta maneira, o restaurante
independente passa, a partir de agora, a se chamar Restaurante Alfa, e o franqueado, Restaurante

Beta.

Os sujeitos desta pesquisa sao os funcionarios dos palcos estudados, escolhidos por acessibi-
lidade (GIL, 2008; BAUER; GASKELL, 2004). Foram ouvidos os seus depoimentos até a saturacao
das informagdes (FONTANELLA, RICAS e TURATO, 2008).

As dimensdes, fatores e indicadores estao representados no Quadro 1, abaixo:

Quadro 1: Dimensoées da Pesquisa

Dimensdes Fatores Indicadores

Com o exterior
{Acolhimento ao
Cliente)
Atores Comunicagio Interna (Relagdes
Interpessoais)
Nio verbal
(Vestimentas)
Interna (Relagdes
COmerciais)

Cultura Audiéncia Comunicacio

Organizacional (Palco

Organizacional) Com o exterior

{Acolhimento ao
Desempenho Comunicagio Cliente)
Interna (Relagdes
Interpessoais)
Circulacio
Layvout
Decoracio
Cores
Circulacio
Lavout

Arqurtetura (Ergonoma)

Cenano

Design (Tluminacio)

Ambiente Ergonomia
Praticas de QVT Fisico

: ) Decoracio
Funcional Tluminacs
0 Cores

Fonte: Adaptado de Sa (1997).

ReCaPe | Vol. 9 | N°. 2| Ano 2019 | mai./ago. | p. 272



Marise Leal Maranh&o, Maria Auxiliadora Diniz de Sa

Thévenet (1993) propde que seja feita a coleta de informagdes nas areas onde a cultura pa-
reca ser mais visivel: fundadores, histéria, profissao, valores, sinais e simbolos. Neste sentido, para
se desvendar a cultura dos restaurantes, neste trabalho, vao-se analisar unicamente os artefatos:
comunicagao entre funcionarios, entre esses e clientes, a linguagem utilizada, os gestos percebidos,

as vestimentas, bem como aspectos de design e arquitetura do espacgo.

Foram feitas entrevistas junto aos colaboradores dos restaurantes, as quais foram gravadas
em audio, posteriormente transcritas e literalizadas, com o intuito de prover o devido tratamento
analitico. E importante ressaltar que todo o procedimento de coleta de dados teve duracdo de apro-
ximadamente 40 horas em cada restaurante, tendo as observacoes sido feitas em horarios e dias al-
ternados. A abrangéncia da pesquisa delimitou-se ao elenco, por conseguinte nao foram averiguadas
as percepcgoes da diregao dos espetaculos nem das platéias para que se propusesse a comparagao

das percepgoes.

3 ANALISE DOS DADOS

Num primeiro momento, foi feita a caracterizagao dos restaurantes, por meio da observagao
nao participante, juntamente com informagdes obtidas nos sites dos restaurantes. Depois disso,
apresentam-se os elementos culturais e as praticas de QVT, em termos de ergonomia e iluminagéo,
identificadas nos palcos organizacionais investigados e, em seguida, as percepgdes dos atores,
quanto a essas praticas, com o intuito de obter as respostas para os objetivos propostos para esta

pesquisa.

3.1 Primeiro Espetaculo: Restaurante Alfa

O Restaurante Alfa foi inaugurado em dezembro de 2007, tendo suas instalagbes em um so-
brado do século XVII. Tal edificagdo funcionara como senzala de um engenho e atualmente se en-
contra tombada pelo patrimdnio histérico. Seus ambientes remetem a cultura e histéria do bairro,
tendo em vista a recuperagao da estrutura original do imével, bem como a utilizacdo de materiais

tipicos da época de sua construcdo.

Com vistas a proporcionar maior comodidade aos seus clientes e capacidade para atender a 75
pessoas, conta com dois espacos: o térreo, onde funciona o saldo do restaurante e o primeiro andar,

onde se localiza a loja de vinhos, que inclui mesas para grandes e pequenos grupos.

Possui decoragao soébria e atemporal, revestimentos em madeira, tijolos descascados e piso

em tijolo ceramico, com paredes onde estao dispostas obras de arte de Romero Andrade Lima e Alan
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Carlos, além de uma colecao de espelhos antigos. Sua iluminagdo dmbar e dimerizada realgam os

detalhes do sobrado.

Seu menu Franco-italiano esta disponivel todos os dias, sendo de segunda a quinta feira entre
18h30 as 00h00, nas sextas e sabados de 18h30 as 01h00 , e atende para 0 almogo apenas as sex-

tas e aos domingos das 12h00 as 16h00.

A observacéao realizada no ambiente desse restaurante permitiu que se chegasse a algumas
constatacdes relacionadas a encenagao dos espetaculos no seu palco organizacional. Esses dados
foram conseguidos por intermédio de alguns artefatos (aparentes) que, de certa maneira, explicitam

caracteristicas da cultura organizacional.

Quanto aos atores, parece que eles tém aprendido bem o roteiro para a sua encenagao e, no
que concerne a comunicagcao com o exterior, internamente, pode-se perceber uma boa comunicacao
com os clientes, nos momentos de acolhimento, tanto por telefone, quanto pessoalmente. Nao se
pdde observar o desempenho desses atores no que tange ao acolhimento aos clientes em ‘filas de
espera’, uma vez que, em nenhum dos dias em que se transcorreu essa pesquisa nesse restaurante,
constatou-se a formacgao de alguma ‘fila’, apesar da continua rotatividade de clientes ou platéia. Com
relagdo a recepgao e a conducio da platéia, parece que o roteiro para a encenagao tambéem continua
favoravel: observou-se uma recepcao atenciosa desde a chegada ao espetaculo até a acomodacéao

dos clientes nas mesas.

No que concerne a comunicagao com o publico externo, por meio do site (ou Pagina na Inter-
net), ndo funciona na pratica, pelo menos isto foi constatado durante o periodo desta investigacao,
quando se buscou uma informacao de rotina, mas a mesma nao foi respondida até o final desta
pesquisa. Ainda: esse canal virtual, além de carecer de informacgbes sobre a cultura e propostas de

trabalho, ndo mantém frequente atualizagbes sobre informacoes diversas.

Quanto a comunicacéo interna, observou-se que ela é favoravel entre os atores; as relagdes
interpessoais parecem ser muito cordiais: observaram-se muitas risadas, falas, cantos e brincadeiras
num tom de voz muito alto, demonstrando um bom entrosamento entre eles, apesar de nao se terem
percebidos gestos de cortesia e gentileza. Da mesma maneira também n&o se presenciou, em ne-
nhum momento, falta de respeito ou forma agressiva de contato entre eles; percebeu-se respeito da
parte dos atores para com a dire¢cao do espetaculo, que de sua parte demonstrava atengao, cuidado,

zelo e presteza para com eles.

Com relagdo a comunicagao nao verbal, percebeu-se certa despreocupacao dos atores para
com as suas vestimentas, enquanto eles permaneciam nos bastidores da cozinha; alguns deles, in-

clusive, usavam ‘fantasias’ diferentes do ‘guarda-roupa’ convencional. No entanto, essa flexibilidade
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nao foi observada quando da ‘abertura’ do restaurante ao publico: constatou-se que nesses momen-

tos elas apresentavam aspecto limpo e estilo atemporal.

No que diz respeito a audiéncia ou platéia, os resultados indicam um bom desempenho da
parte dos atores. No aspecto relacionado com a comunicagao entre atores e platéia: os resultados
indicam uma boa recepgao aos clientes. Percebeu-se além de bom dominio acerca do menu, co-
nhecimentos e indicagdes sobre as bebidas a serem oferecidas em relagcado aos pratos escolhidos,
a agilidade e eficiéncia no registro dos pedidos e cumprimento quanto ao tempo estimado para o

servico das refeicoes.

Referindo-se ao cenario, parece que o desempenho ¢é satisfatério. Em se tratando de aspec-
tos ergondmicos relacionados a arquitetura, em termos de circulagéo, observou-se que os equipa-
mentos, mobiliarios, utensilios e bancadas de preparo estavam bem distribuidos e localizados, em
quantidade suficiente e alturas adequadas, em todos os ambientes desse palco organizacional. Os

corredores possuem largura satisfatoria e séo livres de entulhos.

Quanto aos pisos, eles possuem textura adequada, seja nas areas restritas aos atores, seja
nas areas externas, referentes ao cenario. Quanto ao layout, percebeu-se que o palco possui dimen-
sao regular, bem como as suas instalagbes aparentam funcionalidade, organizacao, higiene e em
consonancia com as normas da vigilancia sanitaria. Quanto a ventilagdo, constatou-se uma incon-
gruéncia: enquanto nas areas de circulagao dos hdspedes, os ambientes sao bem climatizados, na

area de producéo, a temperatura € elevada.

Com relacado aos aspectos ergondémicos referentes ao design, a decoracédo do palco expoe
utensilios classicos, com pecas de decoragao posicionadas adequadamente, as quais ostentam be-
leza e compatibilidade ao estilo colonial da casa. As paredes em tijolos de demolicdo contrapdem
rusticidade e sofisticagdo, conferindo requinte e glamour ao espaco. A decoragao na area de produ-

¢ao é simples, de acordo com as exigéncias da saude sanitaria.

Quanto a sinalizagédo, observaram-se dois aspectos negativos: um referente aos visores nas
portas de acesso as areas restritas a platéia, os quais apresentam pouca visibilidade; outro, que diz
respeito a sinalizagao interna dos espacos - estoque, setores administrativos, banheiros e cozinha.
Os designs da marca e dos cardapios sdo de bom gosto, embora esses ultimos ndao sejam auto-im-

plicativos.

A cor das paredes e do piso do palco apresenta tonalidades que realgam a proposta assumida
pela direcao, no sentindo de valorizar a arquitetura da edificagdo pré-existente. Entretanto, nas are-
as de producgao a cor das paredes € branca, conforme disposi¢gdo dos 6rgaos reguladores desses

estabelecimentos.
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A iluminagao do palco organizacional se diferencia em funcao dos ambientes: nas areas de
alcance visual da platéia ela é do tipo ambar, dimerizada e indireta; percebem-se, ainda, focos de
iluminagcao mais fortes e direcionados, quando se desejam destacar ou realgar pegas de decoragao
ou alguns produtos comercializados. Embora esse tipo de iluminagao indireta venha a tornar o palco
mais agradavel e aconchegante, em termos de decoracdo, embora possa ser considerado inadequa-
do do ponto de vista do melhor aproveitamento da acuidade visual. Isto pode ser constatado quando
se percebeu o uso de lanternas tanto para a visualizagcdo do menu, quanto para a conferéncia e

efetivacdo do pagamento.

Pode-se ressaltar, ainda, a inadequacao desse recurso luminotécnico (luz baixa) para o de-
sempenho do trabalho dos atores e consequentemente para a QVT deles. Quanto a iluminagao da
area de producao, ela é difusa e branca - do tipo fluorescente, considerada, portanto, adequada para

os tipos de atividades executadas.

Um aspecto que chamou a atencao foi a variagao de luminosidade para dar apoio as cameras
filmadoras em varios pontos dos palcos: aquela dirigida ao cenario (onde circulam os clientes) é bai-
xa, consequentemente dificulta o desempenho apropriado dessas cameras; enquanto que por onde
circulam os atores — considerados pontos estratégicos, nao se pode dizer o mesmo. Essa constata-
¢ao entendida por meio da observagao de um artefato cultural (sinal) leva a uma especulagao sobre
a cultura desse restaurante: parece que essas cameras sao dirigidas n&o propriamente a seguranca

das pessoas e do patrimdnio, mas antes, funciona como supervisdo e controle sobre os atores.

Em se fazendo uma avaliagdo geral sobre a andlise do desempenho do Restaurante Alfa,
pode-se dizer que os atores executam bem os seus roteiros, ao que concerne o acolhimento, a
recepgao e conducao da platéia, ao relacionamento interpessoal entre eles mesmos e entre eles e
a direcdo. O unico item que pode nao ter uma boa avaliagao, diz respeito ao desleixo com as suas

vestimentas, na area da produgéao, antes do horario da chegada da audiéncia.

Quanto ao desempenho dos atores em funcéo da audiéncia, eles se mostraram habilidosos no
trato com os clientes: em termos de recepg¢ao, atendimento e orientagdo quanto ao menu. Entretanto,
um aspecto negativo pode-se observar quanto ao gerenciamento de informagdes por meio do site ou
(Pagina na Web) — percebe-se que as informagdes importantes a audiéncia, ndo sao atualizadas e,

0 que é pior, consultas feitas via esse canal ndo sao respondidas.

No que se refere ao desempenho do cenario, percebe-se que a maioria dos itens analisados
recebe avaliacao positiva: a disposigao dos equipamentos, o transito livre nos corredores, a textura
dos pisos, as dimensodes do restaurante, o layout das instalagdes e os aspectos do design, referen-
tes a decoracéo e cores. Quanto aos aspectos negativos, observou- se: a ventilagdo nos espacos

destinados a producéo, a sinalizagdo nos espacos internos de circulacdo dos atores das areas ad-
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ministrativas e de producao e, finalmente, a iluminacédo que da suporte as filmagens pelas cameras,

também nos cenarios restritos a circulacdo dos atores.

Como avaliagéo geral sobre as declaragdes dos atores em relagdo as suas QVT, pode- se re-
sumir, abaixo: em se tratando da arquitetura, eles percebem boa disposi¢do dos equipamentos, em
termos de modernidade, localizacao, distancias e quantidade, em vistas a facilitar os seus trabalhos;
na opinido deles, os corredores sdo desimpedidos para o transito e os pisos possuem texturas ade-
quadas e proprias para prover mais seguranga aos seus trabalhos e, consequentemente, menores
riscos de acidentes; o layout das instalacdes parece apresentar funcionalidade, organizagao e higie-

ne, segundo as normas da vigilancia sanitaria.

Os atores percebem, por outro lado, como menos adequados as suas QVT, os aspectos re-
ferentes a circulagdo em alguns cenarios, devido a adaptagao do espacgo do restaurante, o qual é
tombado pelo Patriménio Historico de Pernambuco; por isto, alguns ambientes se tornam inadequa-
dos ao bom desempenho dos seus trabalhos, segundo eles; em alguns casos, percebem o risco de
acidentes mais inerente. Ainda por este mesmo motivo, os atores avaliam negativamente as dimen-
sbes referentes a cozinha e ao estoque, indicando necessidade de ampliacao desses cenarios. Fi-
nalmente fizeram referéncia a temperatura elevada na area da produc¢ao, indicando também a busca

de solucéo.

3.2 Segundo Espetaculo: Restaurante Beta

O primeiro restaurante da Rede Beta surgiu em margo de 1998, tendo suas primeiras instala-
¢bes situadas no Shopping Center Recife. Com o passar dos anos essa Rede foi crescendo e tor-
nou-se uma cadeia de franquias. Atualmente, apenas essa unidade (palco) estudada funciona sob a

direcao do franqueador e encontra-se situada na praca de alimentacdo do Shopping Tacaruna.

Quando da sua concepgao, inovou com uma proposta diferenciada em: menu, cenario, script
e aderecos. Trazia a certeza de que fast food ndo era sindbnimo de pratos mal apresentados, falta de
requinte e criatividade. Seu propdsito era o de preencher a lacuna existente no mercado da época e
atender as necessidades do consumidor de restaurantes desse género. Seu diferencial consiste na
racionalizagao do cardapio e na melhoria do espaco fisico, sem que para isso perca- se o foco dessa

categoria de restaurantes.

Por se tratar de refei¢gdes rapidas, as interagdes entre platéia e atores tém curto espaco de

duracao para conquistar e fidelizar o seu publico.

Esse restaurante conta com dois andares para as suas instalagdes: no mezanino encontram-se

as areas destinadas a administragao, estoque e pré-preparo dos alimentos. Ja no térreo encontram-
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-se a cozinha, area de copa e frente de loja. Salvo essa Ultima area, os demais ambientes nao con-
tam com aderegos nem pecas de decoracgao, o que de fato seria inadequado para o tipo de atividade

la desenvolvida.

Sua cozinha foi planejada de forma a permitir a platéia visibilidade total do seu funcionamento.
Apresenta layout moderno, priorizando o uso de materiais como ago inoxidavel, vidro e ceradmica, os

quais facilitam a limpeza.

Em sua frente de loja, traz uma proposta limpa, moderna e iluminada para a decoracéo. Tira
partido do contraste das cores da bandeira francesa, com focos de luz direcionados, que buscam re-
alcar os pratos servidos. Conta com televisores do tipo led, que expdem as fotos de pratos montados,
sugerindo ao publico uma vasta possibilidade de combinagdes, o que é uma revolugédo no conceito

de refeigbes rapidas.

Seu menu apresenta ingredientes nobres, disponibilizando varias opg¢des de acompanhamen-
tos, que denotam rigor e padronizagao no preparo dos pratos, sendo entdo, uma alternativa gastro-

ndmica para quem precisa fazer refei¢cdes rapidas.

Funciona todos os dias, sendo de segunda a sabado das 09h00 as 22h00 e aos domingos das
12h00 as 20h00.

A observagao realizada no ambiente desse restaurante possibilitou algumas evidéncias com
respeito a encenacao dos espetaculos no seu palco organizacional. Esses dados foram conseguidos
por meio de alguns artefatos (aparentes) capazes de traduzir caracteristicas da cultura organizacio-

nal.

Quanto aos atores, parece que nem todos encenam bem o roteiro para as suas apresentagoes.
No que concerne a comunicagao com o exterior: internamente, nao foi percebida uma boa comunica-
¢ao ou um cuidado especial, quando do acolhimento aos clientes, tanto pessoalmente, quanto pelos
contatos feitos por telefone: percebeu-se impessoalidade na maneira de trata-los e certo desleixo

diante das informacbes solicitadas.

Essas mesmas observagbes puderam ser constatadas desde a recepcao da platéia na fila
de espera, momento em que fazem os seus pedidos e, depois, esperam pela preparacao de suas
refeicdes, até a posterior condugao ao espetaculo, quando se acomodam eles proprios as mesas.
Semelhantemente ao que se pode observar no outro restaurante analisado, pode-se constatar que
a comunicagao com o publico, por meio do site (ou Pagina na Internet) também nao funciona na re-
alidade: nao se respondem as informacgdes solicitadas. Da mesma maneira, n&o se utiliza esse meio
de comunicagao virtual para divulgagdo de aspectos sobre sua cultura organizacional, tais como —

Missao, Valores e Visdo.

ReCaPe | Vol. 9 | N°. 2| Ano 2019 | mai./ago. | p. 278



Marise Leal Maranh&o, Maria Auxiliadora Diniz de Sa

Com relagcado a comunicacao interna, observou-se que elas sao favoraveis entre os atores: ha
um bom relacionamento, uma atmosfera de respeito, confiangca e amizade. Muitas risadas inclusive,
nos bastidores do espetaculo. Verificou-se que atores que encenam na ‘linha de frente do cenario’
conversavam ininterruptamente, ndo percebendo sequer a chegada da audiéncia nos horarios mais

0CiOS0S.

Semelhantemente, observou-se respeito e cortesia entre atores e a direcido do espetaculo.
Neste sentido, constatou-se a existéncia de um ponto positivo: a hierarquia é percebida com respeito
e parece nao existir o sentimento ‘medo’ ou ‘receio’, quando do desempenho das atividades rotinei-
ras. Esse mesmo respeito foi percebido na via oposta da comunicacgao, isto é, da diregao para com

o elenco.

Com relagao a comunicagao nao verbal, observou-se despreocupagado dos atores em quan-
to ao uso das fantasias, principalmente aqueles que encenam na cozinha. Muitos deles, inclusive,
usavam camisetas ndo so6 durante a preparacao dos alimentos, mas também nas encenacdes dos

espetaculos.

Um aspecto negativo percebido, diz respeito ao guarda-roupa (vestimentas) dos atores que
encenam na cozinha e na area de servigos gerais: estava encardido — por ser branco, em virtude
da exigéncia da saude sanitaria. Quanto as atrizes que encenam na ‘linha de frente desse cenario’,
elas se apresentavam sempre arrumadas, com suas vestimentas de estilo classico, cores sébrias e

aparentemente limpas.

Quanto a audiéncia ou platéia, os resultados da observagéo direta ndo participante indicam
para certa frieza e impessoalidade no que se refere ao desempenho da parte dos atores. Apesar
do conhecimento acerca do menu, o préprio servico fast food é responsavel por essa caracteristica,

além do pouco tempo que eles dispdem para um melhor atendimento a platéia.

Concernente ao cenario parece que o desempenho é satisfatério. Em se tratando de aspectos
ergondmicos relacionados a arquitetura: em termos de circulagéo, constatou-se que os equipamen-
tos, mobiliarios, utensilios e bancadas de apoio estavam organizados, distribuidos e montados de
acordo com os padrbes e as normas da vigilancia sanitaria; observou-se que esse palco apresenta

corredores de circulacao e escada estreitos.

Nesses acessos encontram-se dispostos utensilios, que funcionam como obstaculos para a cir-
culagcao de pessoas e mercadorias. Quanto aos pisos, eles possuem textura adequada em todas as
suas areas; referente ao layout percebeu-se que esse palco possui dimensao bastante compacta em
seus ambientes. Suas instalagdes aparentam aspecto negativo ao que diz respeito a organizagéo e

a higiene do cenario destinado a produgéo: verificaram-se panos de chao molhados e encardidos por
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toda a cozinha e area de preparo. Neste mesmo sentido péde-se observar a temperatura elevada da

cozinha e areas destinadas a estocagem de produtos como algo que incomoda o elenco.

Em referéncia aos aspectos ergondmicos relativos ao design, apesar desta unidade de analise
encontrar-se em uma praga de alimentagdo de um shopping center, a decoragédo do seu palco apre-
senta-se agradavel e funcional, com exposicao de utensilios e objetos de decoracdo adequados ao
espaco. Quanto a sinalizacao, constata-se que ela é inexistente, o que dificulta o acesso da fiscaliza-
¢ao ou mesmo de visitantes, uma vez que nao se informa a entrada, a saida, o estoque ou qualquer
outro cenario. Entretanto, quando se trata das portas que dao acesso as areas restritas aos atores

possuem visores com o nivel de sinalizag&o satisfatério.

A cor das paredes nas areas de produgao é branca, o que torna o ambiente claro e conduz a
percepcao da platéia acerca da limpeza e da higiene. Ja na ‘linha de frente do cenario’, constatou-se
0 uso de outras cores, que realgam e ratificam a proposta de comunicacao visual determinadas para
a marca, presente em todos os demais aderecos desta rede de franquias (cardapios, guardanapos,

copos etc.).

Quanto a iluminacao do palco organizacional, ela se diferencia em fungcao dos ambientes: na
area de producao ela é difusa, branca, composta por lampadas fluorescentes, em quantidade agra-
davel a acuidade visual e desempenho das atividades laborais dos atores. Ja na ‘linha de frente ao
cenario’ tem-se de maneira geral 0 mesmo tipo de iluminagdo da area de producéo, salvo alguns
pontos direcionados para destacar os produtos servidos, os quais tém lampadas amarelas. Essa
tonalidade de iluminagao, quando disposta em foco (como no caso desse palco), é conhecida como
‘iluminacao de efeito’, justamente pela funcao especifica de realce que ela desempenha. Desta for-
ma, pode-se concluir que nesses cenarios tem-se uma iluminacdo adequada para as encenagdes

dos seus espetaculos.

Contrariamente ao que foi percebido no Restaurante Alfa, nesse restaurante, as cameras fil-
madoras em alguns pontos do palco, tém a finalidade de possibilitar a direcdo o acesso a alguns
cenarios para a observacao do desenvolvimento das atividades. Neste sentido, entende-se que o sis-
tema de iluminacgao existente foi devidamente preparado para atender as necessidades dos atores,

cenario e palco de trabalho como um todo e ndo propriamente para o servigo de seguranca.

No que se refere a percepcao dos atores, sobre o cenario de trabalho e as suas QVT, eles as-
sinalam que a arquitetura pode-se analisar, primeiramente, a respeito da arquitetura é deficiente em
termos principalmente dos espacos reduzidos dos cenarios, chegando mesmo a apresentar alguns
riscos de acidentes, sobretudo em época de treinamento do pessoal de outras lojas da franquia. So-
bre a disposicado dos equipamentos, eles sdo de acordo que os mesmos sdo modernos e em quanti-

dade suficiente para a realizagédo dos seus trabalhos.
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Percebem o perigo que os corredores podem provocar em vista ao acumulo de objetos, os
quais impedem o transito entre os cenarios. Os pisos possuem texturas adequadas e proprias para
prover mais segurancga, além do uso de calgados apropriados. O layout dos cenarios apresenta
dimensao insuficiente para o desenvolvimento das atividades, sendo assim, eles avaliam negativa-
mente as dimensdes referentes a cozinha e ao estoque. A organizagéo e a higiene desse palco sao

reconhecidas pelos atores, o que favorece o bom desempenho dos seus trabalhos.

Por fim, reclamaram da sinalizagdo e da temperatura elevada nas areas da produgao e es-
toque, mostrando-se satisfeitos com a decoragao e com o trabalho no restaurante, aspectos muito

positivos para a melhoria de suas QVT.

3.3 O Grande Espetaculo: analise comparativa entre os dois palcos organizacionais

Nesta secao, buscou-se fazer uma comparacao entre os aspectos encontrados nos dois palcos
analisados, com vistas a ampliar o estudo realizado acerca dos cenarios e dos atores, quando da en-
cenacao dos espetaculos. Percebe-se claramente a diferenca cultural entre esses dois restaurantes

analisados:

1) Atores:

* Quando se refere a comunicagao com o exterior: desde o acolhimento ao telefone até
a recepcao e conducgao da platéia as mesas, o Restaurante Alfa se sobressaiu, sem
contar que nao se percebeu qualquer fila de espera; enquanto que no Restaurante
Beta esses roteiros foram desempenhados com frieza e impessoalidade. Apenas na
atencao que ndo se da ao site ou Pagina na internet € que esses restaurantes se as-
semelham. Constata-se que a cultura organizacional do primeiro restaurante elege a
sua audiéncia como um valor importante para ele, enquanto que nao se pode dizer o

mesmo quanto ao segundo restaurante.

* Ao que concerne a comunicacao interna: percebe-se que em ambos os restaurantes,
existe um bom relacionamento interpessoal entre os proprios atores, entre eles e a di-
recao e, ainda, entre essa e os atores. Sobre a cultura organizacional, faz-se mais uma
descoberta: a importancia que se da a esses relacionamentos, aspecto de grande valia
para melhorar a QVT desses atores, bem como para estimular o comprometimento
organizacional (SA e LEMOINE, 1999).

* Quanto a comunicagao nao verbal: aqui traduzida pelas vestimentas dos atores, pode-
-se dizer que mais uma vez, o Restaurante Alfa toma a frente: constata-se o zelo que

se tem por esse simbolo (vestimenta) que, por ele, podem-se tirar varias informacoes
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sobre a cultura organizacional, tais como — a importancia que se da ao cliente, a higie-
ne, a saude e as proprias pessoas, na medida em que as mantém apresentaveis ao
publico, melhorando com isto a auto- estima desses atores.

2) Audiéncia:

» Referente a comunicacgao entre atores e platéia: o Restaurante Alfa ganha em desem-
penho, pois percebe-se boa recepgao e condugdo dos clientes as mesas; ainda, a for-
ma como eles tiram os pedidos e os servem — observou-se que isto é feito de maneira
pessoal, enquanto que no Restaurante Beta ndo se constatou esse mesmo desem-
penho. Essa € mais uma caracteristica da cultura organizacional do Restaurante Alfa:
atencao e zelo pelos clientes.

3) Cenario:

» Sobre a arquitetura e a circulagao nos corredores: no Restaurante Alfa ela é fluida, en-
quanto que no Restaurante Beta € congestionada. Ambos dispdem de equipamentos
modernos, bem instalados e em quantidade suficiente. Vale salientar que todos os dois
restaurantes analisados mantém pisos bem preparados e adequados ao trabalho com
seguranca, inclusive atendendo a uma exigéncia da vigilancia sanitaria. Essa providén-
cia garante a seguranca e a saude dos atores. Por esse aspecto pode-se buscar enten-
der mais uma caracteristica da cultura organizacional do Restaurante Alfa: o respeito

aos seus atores, na medida em que cuida da sua segurancga.

* Ao que se refere aos aspectos de layout, todos os itens analisados mostram o descui-
do do Restaurante Beta, em comparacao ao Alfa, em termos de dimensao, ventilacdo
dos cenarios e instalagao; verifica-se, ainda, a atencao que esse ultimo restaurante da

aos atores, entendidos como valor cultural.
* Finalmente, quanto a decoracao e as cores: pdde-se constatar que tanto o Restauran-
te Alfa quanto o Beta priorizam esses aspectos, os quais valorizam tanto a audiéncia

quanto os atores.

4 CONCLUSAO

Este trabalho procurou investigar como a cultura organizacional orienta praticas de QVT, repre-

sentadas nos palcos organizacionais de restaurantes do Recife - PE.

Pode-se concluir que a cultura organizacional do Restaurante Alfa pelo valor que se da aos
clientes (audiéncia): observa-se como eles sdo bem recepcionados desde o acolhimento ao telefone

até serem conduzidos as mesas e quando sio servidos. Outro aspecto importante que chamou a
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atencao foi o relacionamento interpessoal entre os atores e entre eles e a dire¢cdo. Quanto a orga-
nizacao do trabalho (cenarios), em termos de ergonomia, percebe-se o cuidado com a circulagao
(arquitetura), pisos, equipamentos e com as instalacdes. Verifica-se, ainda, a atencado que se da
as dimensdes dos cenarios, ao layout, bem como a iluminagdo da cozinha e das areas de preparo,
sendo considerada como ineficiente a iluminagéo nos cenarios direcionados as platéias (audiéncia

ou clientes) e a falta de ventilagdo na cozinha.

Em relagdo ao Restaurante Beta, identifica-se que o valor mais importante perceptivel na cul-
tura organizacional, refere-se também aos clientes (audiéncia), embora nao se lhes dé tanta atencao
— vale salientar que a propria caracteristica do fast food contribui para esta certa impessoalidade e
frieza ou rapidez nos atendimentos. Os atores também sao considerados importantes, segundo os
resultados desta pesquisa: verifica-se um bom relacionamento interpessoal entre eles e a direcao.
Quanto a organizagao do trabalho (cenarios), em termos de ergonomia, percebe-se que a circulagao
(arquitetura) é congestionada, embora os pisos e 0s equipamentos sejam adequados ao trabalho
com seguranga. Quanto ao layout, constata-se o descaso ao que concerne as dimensdes e a ven-
tilacao dos cenarios, enquanto que a iluminagao é vista como compativel a plena execucdo dos

trabalhos.

Para concluir, enfim, pode-se responder a questao desta pesquisa, afirmando que, segundo os
dados aqui analisados, constata-se que a cultura organizacional orienta praticas de QVT: percebe-se
que o estilo de gestao (cultura) do Restaurante Alfa apresenta muito mais aspectos positivos em re-
lagdo a audiéncia (platéia ou clientes) e ao cenario, do que o Restaurante Beta; da mesma maneira,
os atores entrevistados reconhecem que esse primeiro restaurante prové melhores condigcdes de

trabalho e de convivéncia interpessoal, traduzidas em melhor QVT!
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