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RESUMO: O mercado crescente de gastronomia e hotelaria no Brasil tem demandado, cada vez
mais, profissionais especializados avaliados pelo mercado a partir da qualidade de sua formacéo. O
objetivo do artigo é analisar, sob o ponto de vista da Hospitalidade, os resultados da avaliacao
realizada com os concluintes dos cursos de Tecnologia em Gastronomia e Hotelaria do ano de 2013
do Centro Universitario Senac - Aguas de S&o Pedro. A coleta de dados foi realizada mediante
guestionario estruturado aplicado por meio do Survey Monkey e, sua analise por meio de estatistica
descritiva. Os principais resultados mostraram que: 88% de satisfacdo total e parcial com o corpo
docente e 65% de satisfeitos com a coordenacéo. A satisfacdo com a infraestrutura do campus foi de
69% e quanto ao ambiente educacional 73% dos respondentes estéo satisfeitos ou parcial satisfeitos.
O item proposta pedagogica teve 93% de satisfacdo. Dois dados relevantes revelaram que 76% dos
concluintes recomendariam 0s cursos para outras pessoas e que 53% fariam outro curso na
instituicdo
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ABSTRACT: The growing market of gastronomy and hotel business in Brazil has demanded
increasingly specialized professionals to market from the quality of their training. The objective of this
article is to analyze, from the point of view of Hospitality, the results of the assessment with the
graduates of Technology courses in Food and Hospitality of the year 2013 at Senac University Center
- Aguas de Sao Pedro. Data collection was conducted through a structured questionnaire
administered through Survey Monkey, and their analysis by using descriptive statistics. The main
results showed that: 88% of total and partial satisfaction with faculty and 65% satisfied with the
coordination. Satisfaction with the campus infrastructure was 69% and the educational environment as
73% of respondents are satisfied or partially satisfied. The pedagogical proposal item had 93%
satisfaction. Two relevant data revealed that 76% of graduates would recommend the courses to other
people and that 53% would another course at the institution.

Keywords: Satisfaction; Quality Evaluation; Gastronomy; Hospitality; Competitiveness.

INTRODUCAO

A palavra Gastronomia tem origem nas palavras gregas, gastros (estdbmago
e, também alimento, comida) e nomia (conjunto de regras, leis ou normas)
etimologicamente significando o conjunto de normas que regem a alimentacéo e,
mesmo, o conhecimento do estomago (OLIVEIRA, 2013). Brillat-Savarin (1995, p.57)
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diz que a gastronomia é o conhecimento fundamentado de tudo que se refere ao
homem na medida em que ele se alimenta [....] a gastronomia governa a vida inteira
do homem. Para Gomensoro (1999, p 195) gastronomia é a arte do bem comer e do
saber escolher a melhor bebida para acompanhar a refeicdo. J4, Ruhlman (2009,
pl74) a define como é oficio, ciéncia, arte, sociologia e antropologia dos alimentos
(do cozimento ao momento em que séo servidos) e da alimentacao.

A busca por profissionais qualificados, com formacédo para atuar na area de
Alimentos e Bebidas é crescente no mundo. O curso superior de Gastronomia
integra habilidades técnicas de preparo e servicos de alimentos e bebidas, levando
em conta as boas praticas de manipulacao de alimentos e utilizacdo consciente dos
recursos disponiveis (SENAC, 2014). No meio académico a Gastronomia é uma
disciplina, um saber utilizado para entender as normas que regem a alimentacao na
habilitacdo dos seus prestadores de servicos, na compreensdo dos desejos e
disposi¢cOes dos comensais, na adequacao do que constitui 0 ambiente propicio para
a alimentagdo em uma relagéo social (OLIVEIRA, 2013).

Segundo Werdini et al (2014) a demanda por profissionais qualificados e a
preocupacao com o ensino profissional da Gastronomia surge no final do século XIX
e em 1895 é fundada a primeira escola de Gastronomia — Le Cordon Bleu — em
Paris. A principio a escola ensinava a cozinha francesa para as filhas das familias
ricas, apds cinquenta anos passou a oferecer cursos superiores e de pos-graduacao
em gestdo de negoécios na area. Atualmente € uma rede de renome mundial
dedicada a fornecer instrucdo de culinaria e hospitalidade através de programas de
classe mundial (LE CORDON BLEU, 2014).

Ao longo do século XX surgiram o Institut Paul Bocuse, em Lyon, e a escola
Lendtre, em Plaisir. Tais escolas formam cozinheiros, padeiros, confeiteiros para o
mercado de trabalho. Dedicam-se ao ensino de técnicas culinarias e producdo de
alimentos, dando énfase ao desenvolvimento de habilidades praticas de cozinha, ou
seja, o saber fazer (MIYAZAKI, 2006). Nos Estados Unidos, em 1946, surgiu a
Culinary Institute of America (CIA) que oferecia cursos profissionalizantes de cozinha
e, ha 12 anos, vem oferecendo cursos de graduacao (WERDINI et al, 2014).

No Brasil, até meados de 1960 os cursos de culinaria eram patrocinados por

industrias alimenticias e ministrados por culinaristas. (BELCULFINE, 2011).
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Segundo Barreto e Senra (2001) os centros culinarios desenvolviam suas atividades
com foco no aprimoramento das donas de casa. No meio profissional a
aprendizagem acontecia no ambiente de trabalho. Os migrantes e os imigrantes sem
experiéncia que precisavam trabalhar eram absorvidos pelos restaurantes,
comecavam como ajudantes gerais e aos poucos com muito esforco iam
conquistando cargos mais altos (JHUN et al., 2009).

A primeira escola de formagao profissional para cozinheiros no Brasil foi 0
SENAC - Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — em 1964, na entdo Escola
Senac “Lauro Cardoso de Almeida”, em Sao Paulo. Apds seis anos, iniciou a oferta
do curso de cozinheiro na cidade de Aguas de S&o Pedro, Sdo Paulo. Esse curso
era oferecido gratuitamente, em regime de internato, para alunos carentes
financeiramente, muitos deles saidos da FEBEM (Fundacao Estadual do Bem-Estar
do Menor) (MIYAZAKI, 2006).

Em 1994, também em Aguas de S&o Pedro, o SENAC iniciou o curso de
Cozinheiro Chef Internacional (CCl), na época um curso de qualificagéo profissional
criado em parceria com o The Culinary Institute of America (CIA). O corpo docente
era formado por chefs de cozinha do CIA e renomados chefs brasileiros e
estrangeiros. Dois chefs formados no CIA foram contratados para acompanhar a
implantacdo do curso e fazer a traducdo das aulas. Diferentemente do curso de
formacdo de Cozinheiro, este curso era remunerado e voltado para um publico de
outro estrato social e com maior formacdo académica (MIYAZAKI, 2006). O CCI
tornou-se um modelo para os cursos de tecnologia e foi um marco na valorizacao
dos profissionais de cozinha. A vinda para o Brasil de chefs internacionais na
década de 1990, também fortaleceu esta categoria (JHUN et al., 2009).

Em 1999, segundo MIYAZAKI (2006), surgiram oS outroS cursos superiores

de Gastronomia no Brasil:

e Fevereiro: Curso de Turismo (modalidade bacharelado) com Habilitacdo em
Gastronomia na Universidade do Sul de Santa Catarina - Florianpolis/SC,;
e Marco: Curso Superior de Formacdo Especifica em Gastronomia (modalidade

sequencial) na Universidade Anhembi-Morumbi — S&o Paulo/SP;
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e Julho: Curso de Gastronomia (modalidade sequencial e Graduacdo) na
Universidade do Vale do Itajai — Itajai/SC.

e O SENAC SP lanca o curso Tecnolégico de Gastronomia em 2000, no Hotel
Escola Aguas de S&o Pedro (SENAC SP, 2014).

Segundo o e-MEC — Ministério da Educacao (2014), atualmente ha no Brasil
133 cursos superiores de Gastronomia regulamentos, dentre estes estdo o0s
tecnoldgicos presenciais, tecnoldgicos a distancia e bacharelados. Além dos cursos
superiores, ha também diversos cursos de curta duracdo, de qualificacdo,
aperfeicoamento e técnicos que oferecem formacao técnica e emitem certificados
oficiais (RUBIM et al., 2013).

A primeira hospedaria que se tem noticia surgiu nos idos de 450 a.C., no
sopé do monte Cronos, em Olimpia, na Grécia. Foi construida com finalidade de
hospedar os visitantes que ali compareciam para assistir aos jogos olimpicos
(CAMPOQOS, 1999).

Os primeiros hotéis eram designados por "hospitais” e definidos como
estabelecimentos que serviam de reflgio aos viajantes e estrangeiros. Possuiam
também um pavilhdo exclusivo para os enfermos. Eram construidos ao lado de
igrejas, para atender aos seus fiéis. A obrigacao imposta pelos bispos de recolher os
doentes indigentes de sua diocese favoreceu o desenvolvimento da instituicao
hospitalar, separando-a dos albergues e asilos (CAMPOS, 1999).

A palavra hotel surgiu por volta de 1760 em Londres, mas comecou a ser
utilizada nos Estados Unidos cerca de trés décadas depois. Ela foi anglicizada a
partir do termo francés hotel garni, ou mansdo ampla e mobiliada. (VALLEN;
VALLEN, 2003, p. 27). No século XIX, hospedagens maiores e mais comerciais que
a hospedarias adotam o nome de hotel (POWERS; BARROWS, 2004, p. 178). Em
Nova York, em 1794, foram construidas as primeiras instalacbes para hospedagem
gue podem ser consideradas como precursoras do hotel moderno para a operacao
do City Hotel. Esse foi um marco importante porque o Unico propdsito daquele hotel
era acomodar hdspedes.

A hotelaria brasileira tem inicio preponderante nas formas hospitaleiras
familiares e religiosas. Segundo Dias (1990) e Miranda (2007), no final do século XIX

IX FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU

17 a 19 de junho de 2015
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

prolongando- se ao século XX surgem as formas comerciais, que vieram a ser
conhecidas com o nome de hotéis. A atividade do setor hoteleiro no Brasil tem se
destacado muito nos dltimos anos e devido a grandes eventos esportivos, como a
Copa do Mundo de 2014 e os Jogos Olimpicos de 2016, tem recebido investimentos
muito significativos. Diante deste cenario a demanda por profissionais qualificados
para atuar neste setor € grande e crescente. O curso de superior de Hotelaria forma
profissionais lideres com competéncia para planejar, desenvolver e gerir
empreendimentos hoteleiros e de servigos (SENAC, 2014).

Os cursos superiores de turismo sao recentes, datam dos anos 70 e tiveram
origem através do parecer 35/71 do MEC, que fixou o conteddo minimo e a duracao
do curso (DA SILVA, 2008). Em 1971, foi fundado o primeiro curso de nivel superior,
criado por uma instituicdo de ensino privado, a Faculdade de Turismo do Morumbi,
atual Universidade Anhembi Morumbi (REJOWSKI, 1996). Segundo Trigo (1991), na
mesma década outras instituicdes privadas também criaram seus cursos de turismo,
como a Faculdade IberoAmericana de Letras e Ciéncias Humanas, em Séao Paulo,
em 1973; a Faculdade da Cidade, no Rio de Janeiro, em 1974 e a Faculdade
Associacao Educacional do Litoral Santista, em 1976, em Santos.

A Universidade de S&o Paulo criou o curso de Turismo em 1973 na Escola
de Comunicacao e Artes, a Pontificia Universidade Catolica de Campinas em 1974 e
a Universidade de Pernambuco em 1975. O primeiro curso de Hotelaria foi criado
pela Universidade de Caxias do Sul em 1978, Rio Grande do Sul (DA SILVA, 2008).

O SENAC - Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — em 1989
implantou o curso superior de Tecnologia em Hotelaria, marcando o ingresso do
SENAC-SP no ambito do Ensino Superior (SENAC, 2014).

Na década de 80, devido a problemas econdmicos no pais, houve a
estagnacdo da oferta dos cursos de Hotelaria e Turismo. A década de 90 foi
marcada pela valorizacdo dos cursos, com aumento do numero de cursos nas
capitais e nas demais regibes do Brasil (DA SILVA, 2008). A partir do final da
década de 1990 e inicio de 2000, houve um crescimento significativo dos cursos
superiores de formacdo em Hotelaria, perfazendo um total de 195 cursos em 2004,

com diversas nomenclaturas que podem ser divididas em cinco categorias:
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"Hotelaria", "Administracdo com Habilitagdo em Hotelaria", "Turismo e Hotelaria",
"Turismo com Enfase em Hotelaria" e "Tecnologia em Hotelaria" (OLIVEIRA, 2004).

Segundo o e-MEC — Ministério da Educacdo (2014), atualmente ha 174
cursos superiores de Hotelaria no Brasil entre bacharelado ou tecndlogo. Além dos
cursos superiores ha cursos de pés-graduacdo, strictu senso (mestrado e
doutorado), lato sensu (especializacéo e aperfeicoamento). Cursos técnicos também
séo oferecidos em escolas técnicas como SENAC, entre outras. Sao equivalentes ao
ensino médio e pés-médio completo, e buscam a formacao técnica profissional (DA
SILVA, 2008).

O objetivo do artigo € analisar os resultados da avaliacdo realizada com os
concluintes dos cursos de Tecnologia em Gastronomia e Hotelaria do ano de 2013
do Centro Universitario Senac — Aguas de S&o Pedro. Trata-se de dois cursos de
graduacdo com duracdo de dois anos que formam tecnologos em ambas as
especialidades.

Conforme se pode encontrar no site da instituicdo (SENAC, 2014) os cursos
tém a seguinte descricao:

O curso superior de Tecnologia em Gastronomia tem como objetivo,
propiciar o aluno o desenvolvimento de competéncias, para atuar na producéo
culinaria, bem como na operacdo e gestdo de empreendimentos de alimentacao
diversificados, considerando os aspectos culturais, econdmicos, éticos, ambientais e
sociais do contexto no qual estdo inseridos, e aplicando conceitos de
sustentabilidade e saudabilidade na atuacéo profissional. Seu mercado de trabalho &
aberto a atuacdo em diversos tipos de empreendimentos ligados a servicos de
alimentacdo e bebidas como: restaurantes diversos, catering de transportes em
geral, complexos de lazer e recreacéo, fast-food, buffets e hospitais. Também pode
ser articulista gastrondmico, personal chef e consultor gastronémico.

O curso superior de Tecnologia em Hotelaria objetiva formar profissionais
preparados para o desempenho de atividades de coordenacdo e supervisdo nos
servicos de hospedagem, alimentacdo, entretenimento e eventos. E direcionado
tanto para quem esta iniciando seus estudos quanto para profissionais que ja atuam
no mercado de trabalho e buscam aprimoramento. Quanto ao mercado de trabalho,

o tecndlogo em hotelaria podera exercer funcdes técnicas e de coordenacdo em
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hotéis, resorts, flats, pousadas, empresas de eventos, navios, motéis, spas,
complexos de lazer e recreacédo, clubes, parques tematicos, restaurantes, bares,
redes de fast-food, hospitais e empreendimentos de prestacdo de servigcos, entre
outros.

Ambos os cursos fornecem profissionais gabaritados para um mercado de
trabalho em expanséao, contudo avido por quadros especializados e bem preparados
tornando a disputa por boas vagas uma questédo crucial para os concluintes. Dessa
forma a avaliacdo de qualidade é um fator-chave na avaliacdo dos alunos que dele
dependem para iniciar suas carreiras em um mercado disputado. Um recente
relatério do World Travel and Tourism Council (WTTC) apontou a existéncia de
8.154.000 de empregos diretos e indiretos no setor de viagens e turismo no Brasil
(8,3% do emprego total) em 2011 com previsao de 9.747.000 empregos (8,9%) até
2021.

O artigo esta estruturado da seguinte forma: a seguir é feita uma apreciacao
da literatura referente ao tema da educacdo e sua avaliacdo, em seguida séo
apresentados os procedimentos utilizados na pesquisa empirica, 0S principais

resultados, uma discussao sobre os mesmos e as consideracdes finais.
AVALIACAO DE QUALIDADE NO ENSINO

A educacdo, quando analisada sobre a perspectiva econémica pode ser
vista como um servico composto de processos combinados entre funcionarios, o
ambiente e o servico educacional em si (FEIDIG, 2006; WALTER, 2006). A
avaliacdo da qualidade em uma IES é tarefa das mais arduas como bem lembraram
Kotler e Fox (1994), ja que o servico educacional € composto, além dos aspectos
educacionais foco do servico em si, como também de aspectos, recreativos, centros
de orientacao, esportivos, religiosos e de a¢ao junto as comunidades, entre outros.

Adicionalmente, ndo se pode negligenciar o fato de que o mercado avalia as
Instituices de Ensino Superior — IES pela qualidade dos alunos formados, como foi
anotado por Mello, Dutra e Oliveira (2001, p. 127) o mercado de trabalho avalia as
IES através de seus alunos ou concluintes que se submetem constantemente a

selecdes para estagios e empregos. Como bem lembraram Souza, Silva, Moretti e
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Garcia (2014, p. 2) o setor de ensino superior privado esta aberto a uma
concorréncia similar a de qualquer outro mercado. A oferta de vagas, j& superior a
demanda, mantém viva a possibilidade da troca de IES seja qual for o motivo. Na
mesma direcdo argumentam Murray (1997) e Walter, Tontini e Domingues (2005)
para quem a qualidade dos servicos e a satisfacao sao cruciais para as IES.

Neste sentido € importante para a gestdo educacional avaliar o grau de
satisfacdo referente a qualidade nao sé dos aspectos educacionais como, também
dos servigos educacionais direcionados para o apoio aos alunos, como apontado por
Kotler e Fox (1994) e, Mainardes, Domingos e Deschamps (2009) e, que sao
cruciais também para a avaliacdo da qualidade. Dessa forma medidas de avaliacdo
sdo estudadas e oferecem interessantes perspectivas.

Apesar de muitas analises serem realizadas partindo do pressuposto que os
alunos séo clientes (WALLACE, 1999; LUDKE, 2006; LOMAS, 2007) esta variante
nao sera adotada aqui. Como postulam Souza e Reinert (2010) a melhor opcéo é
considerar o aluno como um parceiro no processo de aprendizagem que deve ser
consultado sobre o grau de satisfacéo atingido pelo servico oferecido.

AvaliacOes da qualidade do ensino sao praticas adotadas ha muito tempo e
reconhecida por sua eficacia em promover melhoras nas pedagogias educacionais
(BROOKES, 2003; OLDFIELD, BARON, 2000; MURRAY, 1997). O processo nao é
consensual ja que alguns autores como Wallace (1999) creem que as percepcdes
dos estudantes ndo sao confiaveis para julgar a qualidade do ensino. Nos
programas de gastronomia, hospitalidade e turismo este procedimento tem sido
usado com sucesso COmo um mecanismo para assegurar a crescente qualidade dos
cursos, tanto em seus aspectos pedagogicos quanto gerenciais, como, também em
funcdo da concorréncia do mercado de trabalho, cada vez mais acirrada (MOUNT,
SCIARINI, 1999; BROOKES, 2003).

Sabe-se que a avaliacdo da qualidade do ensino é feita externamente pelo
Exame Nacional do Desenvolvimento de Estudantes - ENAD que garante pontuacao
e a possibilidade de financiamento publico pelos alunos, Mas, também a avaliacéo
pode ser realizada pela propria IES, que por meio dos resultados pode acionar o
sistema de gestdo educacional para manter os processos em bom curso (FEIDIG,
2006; WALTER, 2006; GADOTTI, 2010).
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Abdullah (2006) estudou escalas para avaliar satisfacdo e percebeu que o
aluno pode apontar os fatores criticos da qualidade do ensino, mas igualmente nos
servicos de apoio a ele. Por essa razdo, o aluno tem papel crucial quanto a
avaliacdo de sua eficiéncia e qualidade (TARI, 2006; MAINARDES et al, 2009;
SOUZA et al, 2014).

Um estudo de Appleton-Knapp e Krentler (2006) classificou os fatores mais
importantes na avaliagdo da satisfacdo em pessoais e institucionais. O que de fato,
também foi verificado por Souza et al (2014), assim como Camargos, Camargos e
Machado (2006), Douglas, Douglas e Barnes (2006) e Mello, Dutra e Oliveira (2001)
gue mostraram o corpo docente como o fator de maior influéncia entre todos os
demais na avaliacdo de qualidade; Kanan e Baker (2006) identificaram os grupos de
relacionamento entre os alunos como fator de avaliacdo e, Douglas e McClelland
(2008) a percepcéao de que o ensino podia ser Util para a carreira e a vida.

A visdo de mundo e perspectiva de vida séo fatores influentes para o nivel
de satisfacdo. Para Souza e Reinert (2010, p. 162) trata-se da percepcéo em relacéo
ao ensino, que pode ser entendida como a forma de o aluno visualizar a realidade
no cotidiano e formar juizo de valor. Naturalmente, essa avaliacdo difere se colhida
no inicio ou no fim do curso, ja que a propria experiéncia do aluno contribuira pra
uma visdo mais apurada com base nas informacdes recebidas (APPLETON-KNAPP,
KRENTLER, 2006).

HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE

O termo hospitalidade deriva de asilo, albergue, uma antiga palavra francesa
gue significa dar ajuda/ abrigo aos viajantes, que teve sua origem na Grécia e em
Roma, por volta de 1700 a.C, nas tabernas onde ja se fazia mencdes a hospitalidade
(WALKER, 2002). Para Grinover (2002, p. 26-27), a origem etimolégica de
hospitalidade é hospitalitas, palavra latina derivada de hospitalis, que designava a
hospedagem gratuita e a atitude caridosa oferecida aos indigentes e dos viajantes
acolhidos nos conventos, hospicios e hospitais.

Segundo Lashley (2004, p 22), a hospitalidade consiste em uma troca

contemporanea idealizada para aumentar a reciprocidade e o bem estar entre as
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partes envolvidas, por meio da oferta de alimentos e/ou bebidas e/ou acomodacéo.
Grinover (2002, p.26) define hospitalidade como sendo o ato de acolher e prestar
servicos a alguém que por algum motivo esteja fora do seu local de domicilio.
Camargo (2003, p.15) completa dizendo que [...] nada representa [mais] a
hospitalidade que o ato de acolher pessoas que batem a porta. Para Dias (2002, p.
102):

(...) hospitalidade é a recepcdo cordial e generosa aos hdspedes, que
compreende, a prestacdo gratuita ou ndo de servigos obtidos normalmente
por uma pessoa em seu préprio lar, mas que por ndo possui-lo, ou por estar
dele ausente, temporariamente, ndo os tem a sua disposicao. Basicamente
abrange leito ou alimentacdo. Quando a hospitalidade é proporcionada com
acomodacg0es, para dormir, caracteriza-se a hospedagem, acompanhada ou
nao de refeicdes. Se as refeicbes sdo oferecidas, tém se a hospitalidade,
mas ndo a hospedagem.

Mauss (2003) propde o conceito da dadiva, pelo qual as relagbes humanas
se estabelecem por meio da reciprocidade da triplice obrigacdo do dar-receber-
retribuir. Godbout (1999, p 113) completa o argumento afirmando que sendo
alimentada pela dadiva € importante que os integrantes do grupo se sociabilizem. A
hospitalidade pode ser definida por meio de diferentes conceitos, entre os quais:
conforto, receptividade, liberalidade, sociabilidade, cordialidade. Mas ha autores que,
apenas acreditam que o termo envolve um significado maior do que qualquer
palavra possa definir. Para tais autores, a hospitalidade ultrapassa o modo de
pensar, agir e responder dos individuos, compreendendo, assim, uma parte de seu
carater (DE PAULA, 2002, p. 70).

A hospitalidade, para Brotherton e Wood (2004) é entendida como uma troca
humana contemporanea, idealizada e assumida de forma voluntaria, cuja finalidade
€ de acentuar o bem-estar matuo entre as partes envolvidas. Portanto, foca seu
objeto nas relac6es humanas e, particular no momento da recep¢éao do outro e com
isso vem se tornando importante conceito para a compreensdo da satisfacdo dos
clientes. Do ponto de vista empresarial, sua aplicacdo deveria ser condi¢cao basica
para a sobrevivéncia de qualquer empresa, principalmente no setor de educacéo
cujo produto ndo é tangivel e que lida com pessoas. Neste dominio, a Hospitalidade

torna-se elemento crucial na entrega do servico (HEMMINGTON, 2007).
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N&o h& na literatura um consenso sobre o termo competitividade. De acordo
com Machado da Silva (2010, p. 36)

A ideia de competitividade implicitamente sup8e conflito e rivalidade, o que
dificulta a sua adequada apreensdo. Em economia, ela pode ser abordada
tanto no ambito do Estado, representada na competitividade
macroecondmica, como Competitividade Organizacional: uma Tentativa de
Reconstrucdo Analitica no ambito organizacional, cerne da competitividade
microecondmica. Quando se privilegia o plano micro, o tratamento recai
sobre as caracteristicas da organizacdo ou de um produto, relacionadas a
aspectos de desempenho ou de eficiéncia técnica dos processos produtivos
e administrativos.

Para Wada e Moretti (2014) a competitividade é o conjunto de situacdes que
permite que uma organizagdo concorra em seu negocio. Ressalte-se que, embora
essa definicdo seja muitas vezes empregada para descrever certa superioridade de
uma empresa sobre seus concorrentes, o correto € denominar esta situacao
especial como vantagem competitiva — VC. As bases para a vantagem competitiva
sdo multiplas. Dessa forma, a vantagem pode ser de preco, distribuicdo, qualidade e
tecnologia, entre outros. Quanto mais camadas, maior a vantagem (HAMEL,
PRAHALAD, 1995).

A competitividade ndo deve ser entendida como uma caracteristica inerente
a empresa, pois provem de fatores internos e externos, que podem ser controlados
ou nao por ela. Segundo Silva (2001) por definicdo, a competitividade é intrinseca a
concorréncia, pois onde ha concorréncia ha competicao e, portanto, competitividade,

mas a propria competitividade transcende as caracteristicas peculiares da firma.

METODOS

Trata-se de uma pesquisa exploratdria de carater quantitativo aplicada com
0 objetivo de avaliar o grau de satisfagcdo dos concluintes em 2013 dos cursos de
Tecnologia em Gastronomia e Hotelaria do SENAC, em Aguas de S&o Pedro. A
coleta de dados foi feita mediante um questionario estruturado aplicado por meio do
Survey Monkey, site que abriga questionarios digitalizados e oferece a tabulagéo
para analise. A andlise dos resultados foi realizada por meio de estatistica descritiva
(DENCKER, 2001).
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Os principais passos do processo de elaboracdo do questionario foram como

abaixo:

e Elaboracdo de Questionérios (via SurveyMonkey)

e Aplicagcao (Coordenacao)

e Tabulacdo (SurveyMonkey)

e Analise dos Resultados

e Divulgagdo (Comunicacédo e Coordenagéo e Cursos)

e Elaboracéo do Plano de A¢éao (Coordenacgéo de Cursos)

e Monitoramento e Feedback

A autoavaliacédo institucional abrange o percurso do aluno em relagdo a
Instituicdo, desde seu ingresso até seu posicionamento no mercado de trabalho, e a
trajetdria institucional dos coordenadores, professores e funcionarios, com o objetivo
de mensurar a qualidade do ensino, da infraestrutura e dos servigos internos. Além
de padronizar métodos, implantar procedimentos, realizar analises e estudos
comparativos mediante a aplicacao periddica de questionarios.

Sao varios tipos de avaliagcbes que podem ser aplicadas no processo
educacional: perfil do ingressante, avaliacdo diagnéstica do ingresso, avaliacao
diagnostica da aprendizagem, avaliacdo do concluinte, avaliacdo personalizada de
estagio, avaliacdo de infraestrutura e servicos, avaliacdo de egresso, avaliacdo do
professor e coordenador e avaliagdo do corpo técnico-administrativo.

Neste estudo abordaremos somente a avaliacdo de concluintes que ocorre
no ultimo periodo do curso, essa avaliacdo € aplicada a fim de verificar trés
hipéteses: a) a empregabilidade na area do curso que estdo concluindo, b) avaliar a
satisfacdo geral com o curso, c) perfil s6cio econdémico, e d) identificar a intencao de
continuidade aos estudos e recompra.

Os eixos de construcdo da pesquisa semiestruturada foram a
empregabilidade, empreendedorismo e avaliacdo do curso. No item empregabilidade
as questdes tinham o objetivo de identificar como o0 aluno se inseria no mercado de
trabalho durante o ultimo semestre do curso, além de tentar identificar quais tipos de

empresas, cargos e remunera(;éo 0S mesmos estavam atuando.
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No item empreendedorismo o0 objetivo principal era entender como o aluno
percebe a transversalidade o eixo na construgdo das disciplinas e por consequéncia
no curso como um todo, além de abordar as inova¢fes colocadas em sala de aula

ou laboratorios.
PRINCIPAIS RESULTADOS E DISCUSSAO

A avaliacao foi aplicada aos 20 discentes (100% dos alunos) concluintes dos
cursos de Tecnologia em Hotelaria e Tecnologia em Gastronomia do Centro
Universitario Senac - Aguas de S&o Pedro, no ano de 2013 sendo que 96%
concluiram o seu preenchimento. A iniciativa tinha como preceito verificar o nivel de
satisfacdo dos alunos com o curso, o desempenho dos professores, coordenadores
de curso, infraestrutura concedida ao aluno, ambiente educacional e proposta
pedagogica.

Alguns dados gerais mostram que dos vinte concluintes 5 (25%) ja
trabalhavam e 100% deles atuavam na area do curso que estavam concluindo; 3
(60%) atuavam em empresas prestadoras de servico, 1(20%) no comeércio e 1 (20%)
numa empresa ligada a outro setor; 2 (40%) trabalhavam em microempresas, 2
(40%) em pequenas empresas e 1 (20%) numa empresa de médio porte; 5
concluintes, 3(60%) trabalhavam com carteira assinada e 2 (40%) néo; 1 (20%) era
autbnomo, 2 (40%) ocupavam o0 cargo de auxiliar/assistente, 1 (20%) o de
coordenador/supervisor e 1 (20%) ocupava outro cargo.

Dos concluintes que néo estavam trabalhando, 3 (20%) responderam que o
motivo era a falta de experiéncia e a dificuldade para conseguir trabalho, 3 (20%)
estavam procurando uma nova colocacgéo, 4 (26,66%) nao tinham interesse em
trabalhar naquele momento e 5 (33,33%) ndo estavam trabalhando por outros
motivos.

Os resultados mostram, também que 25% dos respondentes trabalham na
area que estao concluindo o curso, 55% estdo a procura de emprego ou estagio e
20% nao querem trabalhar no momento. As empresas empregadoras dos 25% sao
75% empresas de servico e 25% empresas de comércio, 60% dos respondentes

estao registrados e 40% sao terceirizados. Os cargos que eles ocupam sao 50%
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operacionais, 25% coordenacdes e 25% gerenciais. Quanto a remuneracao 0sS
respondentes que trabalham consideram-na regular.

Sobre a renda mensal individual, 6 (30%) tinham uma renda de até 1 salério
minimo da época (até R$ 755,00), 3 (15%) de 1 a 2 salarios minimos (de R$ 755,00
até R$ 1510,00), 2 (10%) de 2 a 5 salarios minimos (de R$ 1510,00 a R$ 3775,00),
1 (5%) de 5 a 10 salarios minimos (de R$ 3775,01 até R$ 7550,00), 6 (30%) ndo
possuiam renda e 2 (10%) preferiram n&o responder.

Os resultados sobre perspectiva de oportunidades de trabalho na area de
formacgao revelaram que 14 (70%) concluintes tinham boas perspectivas, 4 (20%)
excelentes, 1 (5%) regular e 1 (5%) ndo soube avaliar. Quanto a remuneracéo,
13(65%) tinham uma perspectiva regular, 3 (15%) boa e 4 (20%) ruim.

O Grafico 1 mostra que a maioria dos concluintes (14 = 70%) considerava
gue O curso preparava-os para o mercado de trabalho contra 6 (30%) que nao
consideravam. A metade dos concluintes (10) indicou estar satisfeita com o curso
gue estava concluindo, 1 (5%) totalmente satisfeito, 6 (30%) nem insatisfeito, nem

satisfeito e 3 (15%) insatisfeito.

GRAFICO 1: Preparacéo do Curso para o Mercado de Trabalho

16
14
12
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14

6

Sim N3o. Por qué?

Fonte: Avaliacdo de Concluintes do SENAC, 2013.

Em relacdo ao conteudo de empreendedorismo e inovacdo, 100% dos
concluintes respondeu que o curso abordava este conteudo, entretanto 14 (70%)
gostariam que houvesse maior énfase e 6 (30%) estava satisfeito com a abordagem.

O Grafico 2 mostra o grau de satisfacdo dos concluintes com o curso em

geral.
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GRAFICO 2: Grau de Satisfagdo dos Alunos com o Curso no Geral
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Fonte: Avaliacdo de Concluintes do SENAC, 2013.

A mesma pergunta foi aplicada em relacdo aos professores, 9 (45%)
estavam satisfeitos, 2 (10%) totalmente satisfeitos, 6(30%) nem insatisfeito, nem
satisfeito, 3 (15%) insatisfeito.

Pode-se analisar que o curso gera empregabilidade, em sua maioria cargos
operacionais e que uma parte dos alunos concluintes ndo esta a procura de trabalho
devido continuidade dos estudos, contudo vale ressaltar que 96% dos respondentes
avaliam o curso com excelente preparo para o mercado de trabalho e que enxergam
boas perspectivas em sua empregabilidade.

O Grafico 3 mostra o indice de satisfacdo dos professores com o curso.

GRAFICO 3: Grau de Satisfacio dos Professores com o Curso
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Fonte: Avaliagcdo de Concluintes do SENAC, 2013.

Sobre a satisfacdo com a coordenagdo, 3 (15%) estavam totalmente
satisfeitos, 5 (25%) satisfeito, 5 (25%) nem insatisfeito, nem satisfeito, 4 (20%)

insatisfeito, 3 (15%) totalmente insatisfeito.
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O Gréfico 4 mostra o indice de satisfacdo dos alunos quanto a Coordenacao
do Curso.

GRAFICO 4: Grau de Satisfacdo com o Curso quanto a Coordenacéo de Curso
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Fonte: Avaliacdo de Concluintes do SENAC, 2013.
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A maioria (13 = 65%) dos concluintes recomendaria 0 curso que estavam
concluindo, contra 1 (5%) que nao e 6 (30%) que talvez. O mesmo resultado repetiu-
se quando questionados se optariam pelo Centro Universitario para dar continuidade
aos estudos, 13 (65%) disseram que sim, 1 (5%) que néo e 6 (30%) que talvez.

As respostas sobre a avaliacdo do curso tiveram 56% de satisfacdo total
com o corpo docente, 32% satisfacdo parcial e 12% insatisfacdo, com relacdo a
coordenacao 65% estao satisfeitos ou parcialmente satisfeitos e 35% insatisfeitos.

O Grafico 5 mostra o porcentual de alunos que recomendariam 0 curso

realizado para outras pessoas.

GRAFICO 5: Recomendac&o do Curso para Outras Pessoas
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Fonte: Avaliacdo de Concluintes do SENAC, 2013.
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Nas questbes relacionadas ao eixo empreendedorismo 89% dos
respondentes entendem que o curso aborda o empreendedorismo de alguma forma
e a utilizacdo de inovacdo em sala de aula, contudo 11% questiona a énfase que é
dada ao tema e propdem mais atividades praticas.

A satisfagdo com a infraestrutura do campus foi de 69% e o motivo mais
mencionado na insatisfacéo foi a falta de ar condicionado nas salas de aulas, quanto
ao ambiente educacional 73% dos respondentes estdo satisfeitos ou parcial
satisfeitos e 27% insatisfeitos. Ja item proposta pedagogia que inclui as aulas pratica

teve 93% de satisfacdo dos alunos e 7% de insatisfagao.
CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do artigo foi analisar os resultados da avaliacdo realizada com os
concluintes dos cursos de Tecnologia em Gastronomia e Hotelaria do ano de 2013
do Centro Universitario Senac - Aguas de S&o Pedro, sob a 6tica da Hospitalidade.

Dois dados relevantes revelados pela pesquisa mostram que o indice de
indicacdo dos cursos para outras pessoas, atingiu um nivel bastante alto, com 76%
e, 53% dos concluintes fariam outro curso na mesma instituicdo. Ambos o0s
resultados mostram a aprovacdo geral dos cursos realizados em uma Vvisao
abrangente dos alunos.

Outros resultados apontam que o0s alunos conseguem perceber o
empreendedorismo como um dos eixos educacionais nos cursos, contudo indicam
gue a énfase dada a esse tema poderia ser diferente.

O numero de alunos que recomendariam o curso para outras pessoas foi um
dado relevante, que pode ser mais bem explorado em outras pesquisas. Ele serviria
para identificar essa indicacdo como fonte de captacdo de novos alunos ou, o
guanto essa indicacao influéncia na imagem da instituicao.

Os cursos analisados no estudo buscam a relacéo entre teoria e pratica de
forma mais efetiva: 93% dos alunos se mostraram satisfeitos com a forma concedida
de pratica estabelecida pela instituicdo, fato este que indiretamente aponta

satisfacdo com a proposta pedagdgica do curso.
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A maior limitacdo desse estudo foi o ndo aprofundamento de algumas
guestdes de insatisfacdo dos alunos, visto que se tratava de uma pesquisa
guantitativa e poucos campos para 0 aluno expressar com mais precisdo suas
preocupacodes.

Sabe-se da importancia de realizar entrevistas com alguns pesquisados com
o objetivo de aprofundar o nivel de conhecimento de alguns resultados e, a partir
deles criar planos de acdes para melhoria de todo o processo. Essa € uma sugestao
para os proximos estudos dessa natureza.

A maior contribuicdo desse estudo para a academia foi mostrara a
aplicabilidade de avaliacdes sistematicas para objetivar a melhoria do ensino. E,
para o campo gerencial das instituicdes de ensino, revelar o entendimento de como
o aluno sai de uma instituicdo de ensino, apds concluir um curso de dois anos que 0
prepara para o mercado de trabalho. Certamente as informagdes colhidas e
posteriormente analisadas servem como base para tomada de decisdo, criacdo de
vantagem competitiva perante os concorrentes e também como fonte de melhorias

para o préprio processo ensino aprendizagem.
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