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Resumo:

O termo absenteismo ¢é usado para apontar as faltas ou auséncias dos empregados ao trabalho
e tem se constituido em problema administrativo complexo e oneroso para as organizacoes de
todos os setores produtivos e grupos socioprofissionais. Este estudo objetivou identificar o
grau de importancia atribuido pelos trabalhadores de hotéis e motéis aos fatores de
absenteismo laboral. Participaram voluntariamente 87 empregados vinculados a cinco hotéis e
a sete motéis. Utilizou-se a Escala de Fatores de Absenteismo Laboral (EFAL), de dominio
publico, para avaliar o nivel de importancia atribuida aos fatores interpessoais e do ambiente
de trabalho, psicossomaticos e de condicdes de trabalho, administrativo-laborais e de gestdo
do tempo e da carreira. Os dados coletados foram analisados por meio do Software SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) for Windows e envolveu analises descritivas;
calculos das médias; calculos do alfa de Cronbach; testes de diferencas entre as médias; e 0
teste de correlacdes entre as variaveis. Os resultados apontaram que os trabalhadores dao
média importancia a todos os fatores do absenteismo, medidos pelo instrumento e foram
poucas as diferencas significativas estatisticamente encontradas nas correlacdes das
caracteristicas socioprofissionais com as subescalas da EFAL. AcBes sdo importantes para
desenvolver nos empregados o comprometimento afetivo com a empresa, com vistas a reduzir
0 absenteismo e a rotatividade, melhorar a produtividade, reduzir custos e manter a
competitividade.

Palavras-chave: Absenteismo. Escala de Fatores de Absenteismo Laboral (EFAL).

Rotatividade. Recursos Humanos.

Introducéo

O trabalho € tido como uma das fontes de satisfacdo das necessidades humanas, pois
atraves dele é possivel as pessoas a aquisicdo de valores e o desenvolvimento coletivo e
individual. Também, é gerador de riscos para a saude, pois pode ocasionar doengas quando o

trabalhador ndo dispde de recursos instrumentais suficientes ou adequados a realizagdo das
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tarefas. Ainda, constitui-se em fonte de bem-estar ou de mal-estar ocupacional, os quais se
associam a diversos fatores pertinentes as condi¢des profissionais. Dentre as consequéncias
do mal-estar profissional encontram-se a insatisfacdo, o esgotamento, a ansiedade e o
absenteismo laboral (MURCHO; JESUS, 2014).

O absenteismo é considerado um problema administrativo complexo e oneroso para as
organizacdes, um fendmeno que perpassa por todos o0s setores produtivos e grupos
socioprofissionais (MURCHO; JESUS, 2014). E assunto que preocupa cada vez mais as
organizacgdes, independentemente do ramo de atuacao, pois € dificil verificar a origem das
faltas dos empregados e, assim, estabelecer medidas para reduzir o absenteismo (FRANCA,
2013). O absenteismo traz grandes consequéncias para as empresas, para os trabalhadores,
para a economia, para a administracdo e, principalmente, para a produtividade da empresa, ja
que é o empregado que desenvolve as atividades da empresa e que tem contato direto com o
cliente (PENATTI; ZAGO; QUELHAS, 2006).

O termo absenteismo é usado para apontar a as auséncias dos empregados ao trabalho,
seja por falta, atraso ou por algo ndo planejado pelo trabalhador, mas que fez com que este
ndo comparecesse ao trabalho (CHIAVENATO, 2009).

No Brasil, o tema é pouco estudado e os niveis de absenteismo sdo bastante variados e
associados com aspectos da empresa e com 0 ramo que ela atua. As maiores causas tém sido
os acidentes de trabalho (61%) e o sexo feminino contribui predominante nesta causa (62%),
com a faixa etéria entre 30 e 40 anos (BOURGUIGNON, 1999).

Diante da caréncia de pesquisas relacionadas ao absenteismo, principalmente em
empresas da rede de motelaria e hotelaria, este estudo objetivou identificar os fatores que
causam ou poderiam causar o0 absenteismo dos trabalhadores de motéis e hotéis da regido de
Anépolis, Estado de Goias, por meio do uso de instrumento de dominio publico para medida

desta variavel.

Referencial Teorico
O “Absenteismo, também denominado absentismo ou ausentismo, ¢ uma expressao
utilizada para designar as faltas ou auséncias dos empregados ao trabalho”, ou seja, € a soma
dos periodos em que os empregados da empresa ndo estdo nas suas atividades, independente
da causa, seja por atraso, por falta ou por algo intermediario (CHIAVENATO, 2000, p.190).
O absenteismo pode ser classificado de varias formas, como, por exemplo, o
absenteismo por doenca que é considerado como “o mais importante dos diversos tipos de

absenteismos existentes (absenteismo legal, absenteismo voluntéario, absenteismo por doenca),
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devido ao volume de auséncias que acarreta” (COUTO, 1982, p. 12 apud MARQUES NETO,
2006 p.10).

O tipo de trabalho tem relagdo direta com as causas de afastamento de média duracgao
(3 a 15 dias), enquanto que o absenteismo de pequena duracdo (1 a 2 dias) associa-se aos
fatores sociais e culturais do trabalho (COUTO, 1991apud MARQUES NETO, 2006 p.11).
Trata-se de um dos grandes problemas que os gestores no Brasil e no mundo devem enfrentar,
de dificil diagnostico e correcdo para os gestores das organizacdes de determinadas areas, em
funcdo das diferentes caracteristicas, aléem de se constituir em preocupacdo para as empresas
pelo elevado custo, direto ou ndo, o que interfere no faturamento das organizagdes
(MARQUES NETO, 2006).

A insatisfacdo e o estresse do empregado produzem na empresa importantes efeitos
que nao podem ser deixados de lado, entre os quais incluem a elevacdo dos custos de
assisténcia médica, rotatividade, absenteismo e violéncia no local de trabalho (WAGNER IlI;
HOLLENCBEK, 2000).

As condicGes ambientais de trabalho, que se enquadram nos fatores relacionados a
higiene do trabalho, relacionam-se as circunstancias fisicas que envolvem o ambiente de
trabalho do empregado. Os trés itens mais importantes das condi¢cbes ambientais de trabalho
sdo: iluminacgéo, ruido e condicOes atmosféricas (CHIAVENATO, 2009).

O que aumenta a rotatividade e o absenteismo € a insatisfacdo e a selecdo de novos
empregados é um processo Custoso OU ONeroso para a empresa, pois 0s custos sdo altos para
substituir um empregado (WAGNER I11l; HOLLENBACK, 2000). Para enfrentar o desafio da
rotatividade, muitas organizacdes estdo planejando suas politicas de pessoal, melhorando as
atividades dos cargos para serem mais atrativos para os empregados, treinando a geréncia para
ser mais participativa, redefinindo o salario para ser mais motivador e ser como um ganho do
desempenho de cada funcionario (CHIAVENATO, 1999).

As organizacdes devem-se realizar pesquisas de satisfagdo, monitorar as mudangas na
empresa, realizar pesquisas de opinido organizacional e, também, analisar a satisfacdo dos
clientes, pois 0 empregado induz diretamente na satisfacdo dos clientes e, em caso de
insatisfacdo e estresse dos funcionarios, podem acontecer casos de ma educacdo ou
complicagGes com clientes (WAGNER 111, HOLLENBECK, 2000).

O absenteismo é definitivamente um problema de gestdo, dando importante
responsabilidade & motivacdo do pessoal para as pessoas que estdo acima no nivel hierarquico
da empresa, uma vez que sdo elas quem devem procurar solugdes para o absenteismo e
coloca-las em pratica (SOUTO, 1980 apud MARQUES NETO, 2006).
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Metodologia

O estudo conduzido por meio de pesquisa quantitativa (MARCONI; LAKATOS,
2009), bibliogréafica, aplicada, exploratoria, descritiva e de campo (GIL, 2010).

A populagdo constituiu-se dos trabalhadores de motéis e hotéis do municipio de
Anapolis, Estado de Goids. Na identificacdo populagdo-alvo, buscou-se identificar os
estabelecimentos situados no municipio e descobriu-se que ndo havia informagdes coerentes
sobre 0 numero de hoteis e motéis estabelecidos na cidade, nem tdo pouco de seus
trabalhadores. Realizou-se um levantamento com empresarios do setor e foram identificados
aproximadamente 19 moteis e 20 hotéis na regido, com namero de trabalhadores estimado em
380 empregados de motéis e 400 de hotéis. A partir disso, foram selecionados sete motéis e
oito hotéis, dos quais um ndo autorizou a aplicacdo do estudo e outro, mesmo apos a adeséo,
devolveu os questionarios em branco. Assim, 0 estudo apresenta uma amostragem por
acessibilidade ou por conveniéncia (PRODANOV; FREITAS, 2013). A amostra foi estimada
para alcancar 214 sujeitos, contudo, em virtude da ndo adesdo de algumas organizacdes e a
ndo resposta de alguns questionarios em face da auséncia dos trabalhadores por ocasido do
levantamento dos dados de campo, como férias, trabalho em outros turnos ou por
desinteresse, a amostra foi composta de 87 questionarios com dados completos respondidos.

O instrumento de coleta de dados de campo foi composto por duas partes. A primeira
com 11 questbes com opgdes variadas de resposta para a pesquisa de dados socioprofissionais
dos colaboradores. A segunda parte constituida pela Escala de Fatores de Absenteismo
Laboral (EFAL), um instrumento desenvolvido por Murcho (2006) e Murcho e Jesus (2014),
com indice de precisdo a.= 0,93 , adaptado para esta pesquisa. A EFAL trata-se de uma escala
do tipo Lickert composta por 19 itens, divida em quatro fatores que tém a finalidade de
analisar a percepcdo dos colaboradores em relacdo aos fatores de mal-estar relacionados com
0 absenteismo no trabalho (FMERAL). Nesta escala € requerida a indicacdo pelos
respondentes, em uma escala de 1 a 6, o grau de importancia por eles atribuido as afirmativas
que se referem aos fatores que costumam leva-los a falta ou a possibilidade de falta ao
trabalho. Para a leitura dos resultados, deve-se considerar que quanto menor o valor da media,
menor é a importancia dada aquele fator (item) que pode ocasionar o absenteismo no trabalho.

Tendo em vista o publico alvo do estudo e o teste realizado para verificar o nivel de
entendimento do instrumento pelos respondentes, a EFAL foi adaptada para cinco niveis de
respostas, variando de 1 (discordo) e 5 (concordo), assim como foram alteradas algumas

palavras dos enunciados (itens 1, 4, 7, 11, 12, 13, 16, 17, 18 e 19) para facilitar a
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compreensdo. Desta feita, para a interpretacdo dos resultados, devem ser observados os
calculos dos escores médios em cada um dos quatro fatores da EFAL, o que, nesta esta escala
adaptada, as médias entre 1 e 1,7 (1> escore < 1,7) indicam que ¢ dada pouca importincia aos
fatores; valores entre 1,7 e até 3,4 (1,7 > escore < 3,4) é dada média relevancia aos fatores; 0s
valores entre 3,4 e até 5 (3,4 > escore < 5) ¢ dada muita importancia aos fatores.

A coleta de dados de campo precedeu da adesdo das empresas ao estudo e do
agendamento da visita. Em alguns estabelecimentos, houve a permissdo para a aplicacdo
direta do questionario, enquanto que em outros foi autorizada a entrega a uma pessoa
responsavel, geralmente um supervisor da empresa, para posterior coleta dos instrumentos
respondidos. Quando os instrumentos ndo eram respondidos de imediato, cada um era
colocado dentro de envelope fornecido e era solicitado aos respondentes que o lacrassem
antes de devolvé-lo ao supervisor da empresa, uma forma de manter a confidencialidade das
respostas e dos respondentes. Todo o processo de identificacdo e adesdo das empresas ao
estudo, assim como a coleta de dados de campo, ocorreu no periodo de setembro a novembro
de 2015. No local da coleta de dados de campo, os participantes eran informados,
individualmente ou em grupo, sobre a finalidade da pesquisa e sobre a preservacdo da
identidade dos respondentes.

Os questionarios foram tabulados em planilha do Excel 2010 e transferidos para o
programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) for Windows para analises
estatisticas que envolveram: analises descritivas (calculo das frequéncias e a porcentagens);
calculo das médias e desvio padrédo de cada item e dimensdo da Escala e o indice de precisao
(Alfa de Cronbach) da Escala de Fatores de Absenteismo Laboral (EFAL) e de cada dimensao
ou subescalas da EFAL; e correlacdo entre as variaveis por meio do teste t de Student (entre
dois grupos) e o teste ANOVA (mais de duas variaveis). Os principais resultados de interesse

sdo descritos no item seguinte.

Resultados e Discussoes

Participaram 87 trabalhadores de 12 empresas, sendo cinco hotéis com 28
respondentes (32%) e sete motéis com 59 respondentes (68%). Sobre os dados
socioprofissionais da amostra, a maioria era do sexo feminino (76%); na faixa de idade entre
25 e 30 anos (22%); casada ou unido estavel (43%); com filhos (85%) e o nimero de filhos
em média eram dois (33%); ja havia trabalhado em outras organizagdes (80%); de diversos
cargos (camareira = 44%; recepcionista = 24%; cozinheira = 6%; gerente = 7%; outros =

19%); ndo estudava por ocasido do levantamento de dados de campo (89%) e possuia apenas
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o ensino fundamental incompleto (35%); com renda familiar mensal de até dois salarios
minimos (77%) e com casa propria (53%).

Os resultados gerais das avaliagdes geradas na Escala de Fatores de Absenteismo
Laboral (EFAL) (Tabela 1) mostram que indice de precisao alfa de Cronbach dos 19 itens da
escala foi igual a 0,89, valor que se aproxima do encontrado por Murcho (2006) e por Murcho
e Jesus (2014) que foi de 0,93. As médias de cada item de analise dos fatores da Escala de
Fatores de Absenteismo Laboral (EFAL) variaram entre 1,60 e 2,70 em uma escala de medida
que vai de 1 a 5. De modo geral, as percepcOes dos colaboradores variaram entre dar pouca
importancia aos fatores e média relevancia aos fatores que podem ocasionar o absenteismo no
trabalho. Por outro lado, os indices de precisdo alfa de Cronbach das subescalas da EFAL,
encontrados neste estudo variavam de 0,756 a 0,582, portanto inferiores aqueles encontrados
por Murcho e Jesus (2014), muito provavelmente em funcédo das especificidades da categoria
de trabalhadores participantes do estudo. O melhor indice de precisdo foi encontrado na
EFAL 1 (a=0,761) e o indice com menor valor na EFAL 4 (a = 0,582).

A média mais elevada nos itens das subescalas que se referem aos fatores que
ocasionam a falta ou possibilidade de falta dos trabalhadores participantes deste estudo ao
trabalho foi de 2,70, referente ao item 10, o que indica que é dada média relevancia a questao
de resolucdo de assuntos burocréticos, pessoais ou familiares para faltar ao trabalho. A
segunda média mais elevada alcancou valor de 2,37 (item 4) e 2,14 (item 7), indicando que
tais itens sdo de média relevancia para os colaboradores em termos de justificativas para faltar
ao trabalho. As médias mais baixas foram obtidas no item 13 (M = 1,60); item 8 (M = 1,64) e
item 15 (M = 1,68). Esses resultados indicam que né&o gostar das fung¢fes que os trabalhadores
exercem ndo se constitui em fatores que os levam a faltarem ao trabalho; que problemas com
colegas tém pouca importéncia para justificar suas faltas ao trabalho; e que a realizacdo de
atividades de lazer que nao podem ser realizadas durante as férias ou folgas, constitui-se em
fator de média importancia para os respondentes faltarem o trabalho. Comparando as médias
dos fatores de absenteismo, a subescala EFAL 3 que diz respeito aos fatores administrativos-
laborais foi a que obteve o maior escore médio (EM = 2,09), seguido do fator EFAL 4 que
trata dos fatores de gestdo do tempo e da carreira (EM =2,06). Os escores médios mais baixos
foram alcangadas na subescala EFAL 1, que se relaciona aos fatores interpessoais e do
ambiente de trabalho (EM = 1,81) e da EFAL 2, atinente aos fatores psicossomaticos e do
ambiente de trabalho (EM = 1,99).
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Tabela 1 — Médias, desvio padréo e indice de precisdo das subescalas da Escala de Fatores de
Absenteismo Laboral (EFAL) (N = 87).

Fator (subescala) ltens Média | Desvio Indice de
EFAL padrdo | Precisio (o)
EFAL 1 - Fatores 8. Problemas com os colegas. 1,64 1,16 0,761
interpessoais e do
ambiente de trabalho 11. Problemas com os superiores hierarquicos 1,70 1,21
_ (com o chefe).
(derivam da relagdo com | 13. Néo gostar das funcdes que exerce. 1,60 1,17
outras pessoas e do —
préprio ambiente de 14. Instabilidade no trabalho. 1,74 1,22
trabalho)
17. Ambiente ruim de trabalho 2,15 1,44
18. Falta de motivacéo 2,06 1,45
Escore Médio 1,81
EFAL 2 — Fatores 3. Estresse e ansiedade. 1,93 1,37 0,622
Pl et (S oo
9. Sobrecarga de trabalho 1,99 1,45
(Associados a aspectos | 12. Trabalho por turnos (o turno de trabalho é 1,92 1,51
psicoemocionais e variavel)
fisicosecomas  [19. CondigGes de trabalho ruins 2,06 1,47
condi¢des ocupacionais) —
Escore médio 1,99
EFAL 3 - Fatores 1. Insatisfagdo com a forma como o servico é 1,97 1,42 0,756
administrativo- -laborais | organizado
2. Falta de reconhecimento profissional pelos 1,92 1,34

(Associados ao proprio outros (outros profissionais, clientes/patroes
trabalho e a relacdio que | etc.)

o trabalhador estabelece | 4. Sentir-me injusticado no servico ou 2,37 1,59
com ele e com a empresa onde trabalho
organizagao onde 6. Baixa remuneracéo 2,08 1,50
trabalha)
Escore médio 2,09
EFAL 4 — Fatores de 7. Necessidade de tempo para estudos 2,14 1,52 0,582
gestdo do tempo e da (formacgéo continuada, graduacao e pos-
carreira graduacdo).
10. Necessidade de resolver assuntos 2,70 1,74
(Associados a gestdo do | burocraticos pessoais ou familiares inadiaveis
tempo e & evolugéo (financas, bancos, escola etc.)
profissional na carreira) | 15. Realizagéo de atividades de lazer que néo 1,68 1,32
podem ser realizadas durante as férias ou
folgas
16. Sentir que estagnou na carreira (sem 1,72 1,20
perspectivas de melhorias).
Escore médio 2,06

Nota: Indices de precisdo obtidos no estudo de Murcho e Jesus (2014): EFAL 1 = 0,89; EFAL 2 = 0,84;
EFAL 3 =0,86; EFAL 4 =0,78.
Fonte: dados de pesquisa (2015).
Nas analises das correlagdes entre as variaveis socioprofissionais e as dimensdes
da EFAL, observaram-se que algumas alcancaram diferencas significativas estatisticamente e
outras sem significancia estatistica. Em sintese, os homens tendem a atribuir maior
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significancia aos fatores administrativo-laborais causadores do mal estar no trabalho; os
trabalhadores entre 36 e 40 anos tendem a dar pouca importancia aos fatores de mal-estar no
trabalho que causam o absenteismo laboral; e que ha tendéncia de as pessoas entre 41 e 45
anos de idade darem maior importancia em quase todos os fatores de absenteismo da EFAL.
Pessoas com menor nivel de escolaridade ddo pouca importancia aos fatores de absenteismo
laboral, de maneira que quanto maior o nivel de escolaridade, mais exigentes sdo o0s
trabalhadores, no sentido de que eles tendem a concordar que os fatores analisados sé&o
causadores de mal-estar relacionados ao absenteismo laboral. Trabalhadores com renda
familiar entre 1 e 5 salarios minimos alcangaram médias relativamente maiores, mesmo sendo
estas de nivel mediano em termos de importancia atribuida ao fator. Isto indica que pessoas
com renda familiar nesta faixa tendem a atribuir média importancia aos fatores de gestdo do

tempo e da carreira quando o assunto é o mal-estar relacionado ao absenteismo laboral.

Discusséao e Conclusdes

Analisando os dados deste estudo, percebe-se que nenhum dos itens avaliados
alcangou média superior a 3,4 que apontaria a atribuicdo de muita importancia aos fatores de
mal-estar relacionados ao absenteismo laboral. De modo geral, os trabalhadores de motéis e
hotéis ddo média importancia aos fatores interpessoais e do ambiente de trabalho,
psicossomaticos e de condicbes de trabalho, administrativo-laborais, e de gestdo do tempo e
da carreira. Isso pode ser devido a falta de vinculo dos empregados com a empresa, ou seja, a
alta rotatividade pode ser caracteristica desta populacdo, o que ndo gera niveis de
comprometimento com a empresa, 0 que dever ser objeto de estudo futuro para averiguar tal
proposicdo. Assim, eles podem permanecer pouco tempo na empresa, por isso criam vinculo
precario e ndo gera o sentimento de necessidade de trabalhar na empresa com vistas a
construir uma carreira.

Os fatores interpessoais e do ambiente de trabalho estdo relacionados a qualidade de
vida no trabalho (QVT) que prioriza ndo s6 as condicdes fisicas do trabalho, mas também as
condigBes psicologicas que possibilitam aos trabalhadores a satisfacdo de necessidades e,
assim, resulta na melhoria da qualidade e da produtividade organizacional (CHIAVENATO,
2009). A QVT tem a capacidade de melhorar a qualidade de vida dos colaboradores, de forma
que cabe a empresa possibilitar aos empregados condi¢Ges de trabalho que viabilizem a
melhor forma de realizar as tarefas e, até mesmo, de relacionamento com os colegas
(FRANCA, 2013). Os colaboradores das empresas participante deste estudo consideram a

qualidade de vida no trabalho como de média importancia para causar o absenteismo laboral.
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Os fatores psicossomaticos e de condi¢des de trabalho estdo relacionados ao estresse e
a insatisfacdo no trabalho que também se associam as incertezas ou duvidas em relacdo as
oportunidades que s@o oferecidas aos trabalhadores pela empresa (ROBBINS, 2006). Estes
fatores, quando em niveis elevados, geram problemas relacionados ao absenteismo e a
rotatividade e aumentam os custos da organizagdo (WAGNER I11; HOLLENBECK, 2000). E
possivel inferir que os trabalhadores dos moteis e hotéis participantes deste estudo estdo em
nivel médio de estresse e que seu ambiente de trabalho € percebido por eles como razoavel.
Desta feita, considerando que a maioria dos participantes deste estudo possuia pouco tempo
de casa (até 1 ano: 29%; e de 2 a 3 anos: 28%), o que infere alta rotatividade de pessoal para
este setor, 0 nivel de absenteismo existente nestas organizagdes pode estar associados a outros
fatores que ndo sejam aqueles relacionados ao mal-estar no trabalho medido por meio da
Escala de Fatores de Absenteismo Laboral (EFAL). Esta suposicdo também requer estudos
mais detalhados para identificar os motivos que levam tais trabalhadores ao absenteismo.

As caracteristicas socioprofissionais, neste estudo, tendem a influenciar nos fatores
causadores do mal-estar relacionados ao absenteismo laboral, mesmo que em pouca
propor¢ao e em apenas alguns fatores. Assim, pode-se inferir, com grau de confianga de 95%,
gue pessoas com maiores médias nas subescalas da EFAL, nesta amostra, SA0 mais propensas
ao absenteismo por algum motivo, em relacdo as que alcangaram menores médias.

Considerando que, em todas as subescalas, os escores medios ficaram entre 1,81 e
2,09, ha indicacdo de que a amostra deste estudo, em geral, d& média importancia aos fatores
de mal-estar causadores do absenteismo laboral. Assim, os trabalhadores dos hotéis e motéis
estudados poderiam ou ndo faltar ao trabalho devido a estes fatores.

Acredita-se que o0s objetivos propostos foram alcancados e eu os resultados
encontrados poderdo ser utilizados como base para que os gestores das empresas
implementem acbGes com o foco em desenvolver nos empregados um comprometimento
afetivo com a empresa.

As limitagdes deste estudo ocorrem em funcdo da amostragem por acessibilidade e a
recusa de alguns em aderir ao estudo. Além disso, o uso da EFAL para medida da variavel
absenteismo em uma amostra com caracteristicas socioprofissionais que a diferencia de outras
categorias de trabalhadores. Provavelmente este instrumento néo seja adequado para a medida
do absenteismo laboral em todas as categorias de trabalhadores, o que precisa ser investigado.

Considerando os resultados, as contribuicOes e as sugestdes deste estudo, sugerem-se
pesquisas mais detalhadas que possam identificar fielmente os fatores de absenteismo laboral.

E importante levantar as caracteristicas de cada amostra associadas aos diversos segmentos de
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atuacdo das organizacgdes, em especial as de motéis e hotéis, cujos estabelecimentos podem
ser, pelas suas especificidades, 0os menos estudados e até mesmo os mais esquecidos pela

sociedade.
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