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RESUMO

Esse estudo se propbe a avaliar o desenvolvimeatagulificacdo profissional dos
trabalhadores que atuam no comércio varejista egigado em vinhos e derivados, que
mantém contato direto com o consumidor, denomina@gwgricamente no mercado como
atendentes de varejo. A ampliacdo do numero deopatd venda do varejo especializado na
comercializacdo de vinhos e derivados torna negessatrabalhador com conhecimento
especifico exigido para sua atuacao profissiontrgp 0 comeércio varejista como o proprio
trabalhador, sdo chamados a desenvolver competéaclabilidades especificas, para as
guais encontramos a justificativa teérica no modkdccompeténcias elaborado por Philippe
Zarifian. A analise dos dados obtidos permitiu comir a construcdo da qualificacdo
profissional nas relagbes de trabalho, exigindotdsalhadores esforgco e dedicagao pessoal
para a obtencdo de atributos necessarios a ma#éatemcampliacdo de sua trajetoOria
profissional no segmento.

PALAVRAS CHAVE: Qualificagao Profissional, Model@ Competéncias, Emprego,
Trabalhadores Especializados, Varejo Especializatimdente de Varejo.



ABSTRACT

This study intends to evaluate the developmenhéprofessional qualification of workers
acting in the wine and derivatives specializedirétade, who maintain a direct contact with
the consumer and who are generically called inriaeket as retail attendants. The rise in the
number of wine and derivatives retail outlets makesessary the development of the worker
with the specific knowledge required for his praiesal proceedings, and both the retall
trade and the worker itself are called to develepdpecific competences and skills, for which
we find the theoretical justification in the skillsodel developed in Philippe Zarifian’s work.
The analysis of the obtained data allowed the owmefiion of the built of professional
qualification in work relations, requiring from theorkers effort and personal dedication to
the obtainment of the necessary attributes for mhentenance and expansion of his
professional trajectory in the area.

KEYWORDS: Professional Qualification, Skills Mogd&mployment, Specialized Workers,
Specialized Retail, Retail Attendant.
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Introducéao

As Ultimas décadas foram vividas sob o impacto méupdas modificacbes
trazidas pela revolucdo tecnolégica e novos pamabgda estrutura produtiva. O
processo de globalizagcédo trouxe grandes desafiosocacirramento das condicdes de
competitividade; revolucionando mercados e provdcam desenvolvimento de novas

estratégias de sobrevivéncia para empresas ehealoaés.

As relacBes de consumo foram afetadas. A integrdgéonercados, somada a
estabilizacdo econbmica e o aumento da renda disgodas familias brasileiras,
provocou o surgimento de significativa massa deswaridores que conhece e aprecia
produtos diferenciados; exigente quanto as cafatitars dos produtos que pretende
adquirir; consciente do valor de seu poder de cangde sua influéncia sobre as
empresas e que, por consequéncia, age de marwregdrsobre os trabalhadores dessas

empresas.

As empresas e os trabalhadores procuram adoté&rgsréle acdo que possam
responder de forma adequada aos desafios, umauenayas estratégias podem

significar a permanéncia ou exclusdo do mercado.

A ampliacdo da competicdo entre as empresas fazjoermesmo a adocao de
melhorias técnicas continuas ndo seja suficiemiesipmesma, para garantir posicées
no mercado. O desenvolvimento do novo paradigma parempresas baseia-se na
utilizacdo de informacéo, selecionada dentre unjuodm de dados obtidos pela ampla
utilizacdo de meios tecnologicos, derivados do @waam microeletronica e das

comunicacgoes.

A parte mais fragil envolvida no processo é o ftitzddor, uma vez que as
relacbes de trabalho também sofreram profundasagdies; praticas anteriormente
consagradas baseadas na tradicdo taylorista/mrdst postos de trabalho e tarefas
definidos foram descartadas ao longo do periodajaserogressivamente substituidas
por outros modelos de organizacgéo do trabalho.



11

A face intensamente individualista do processo araacexige do trabalhador
uma nova atitude perante o trabalho, pois exclusivde a ele cabe, agora, a
responsabilidade de tornar-se “empregavel”. Esspfegabilidade” passa a ser a meta
do trabalhador e o meio para obté-la, conformenuodo de idéias dominantes, passa
pela relacéao direta entre qualificacdo e empreganip mais qualificado o trabalhador
passar a ser melhor sera sua condicdo de “empiégiatacando-se no mercado de
trabalho cada vez mais competitivo. Apenas mediansatisfacdo das necessidades
trazidas por essa nova situacdo do mercado delhoalma individuo podera ser
considerado pelas empresas como “empregavel”’, aagoario sera marginalizado ou

até mesmo excluido do mundo do trabalho formal.

Contudo, o qualificar-se ndo é um processo simpiesna sociedade do
primado individual cabe ao trabalhador, praticamesdzinho, tomar as decisfes que
julgue adequadas, definindo seu proprio caminhartrpla analise das informacgdes a
que € continuamente exposto pela empresa, por selegas, pelos canais de
comunicacao, quase que em tempo real. Supor gqeedaassdes sejam tomadas em
condicOes ideais de igualdade de informacdes eig@macondmica com os demais
seria incorrer em erro. As decisfes tomadas padeelar-se acertadas ou ndo em
termos de “empregabilidade” no futuro, fazendo epra o proprio trabalhador venha a
ser responsabilizado por eventual “erro” na sel@giopcédo escolhida, transformando-
0 em Unico responsavel por uma eventual situac@eskEmprego.

A analise dessa nova situacdo do mercado podea&ada pelo modelo de
organizacdo do trabalho denominado, por Philippeifidm, de modelo de
competéncias; apresentado na obra de sua auttiugaitia “O modelo da competéncia:
Trajetoria historica, desafios atuais e propostpshlicada no Brasil em 2003. Esse
modelo, substituindo o antigo modelo tayloristalista estruturado pelo conceito de
postos de trabalho e tarefas, prop6e uma maneitiatdi para qualificar o trabalhador,
baseado no conceito de competéncia. Esse conceitenéficado com a atitude do
trabalhador que toma a iniciativa necessaria ai@waassumindo as responsabilidades

de seu ato.

A capacitacdo do individuo para o mercado de thababu seja, sua

“empregabilidade” torna-se dependente de sua aigudeiindividual de acao e reagao
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perante as diferentes situacbfes com que se degmmgiais sdo mutaveis em curto
espaco de tempo. O trabalhador passa a ser inegati@ ndo agir de acordo com
critérios previamente estabelecidos, pois as coeasirmudancas tecnoldgicas e as
formas de organizacdo do trabalho impdem exigeribilelade de atitudes, poder de

deciséo e responsabilidade.

Apenas a experiéncia anterior do profissional, espeeial a derivada da
execucao de tarefas do trabalho em si, ndo é miiégeste para assegurar sua insergao
profissional, deve ser complementada com conhet¢oseiormais permanentemente

atualizados.

Para melhor compreender o processo descrito, essertdcdo buscara
entender o modelo de organizacédo do trabalho apeske por Zarifian aplicado em
setor do mercado de trabalho selecionado pelo autpartir de sua experiéncia
corporativa pessoal. O setor definido pelo autoro évarejo especializado na
comercializacdo de vinhos e derivados; destacasdmabalhadores que atuam como
vendedores nas lojas pertencentes a redes ou imdbeyes, localizadas na cidade de
Séo Paulo.

Dessa forma, o presente trabalho possui como wbjetalisar, a partir da
reestruturacdo ocorrida no segmento varejista de@dexpansdo do consumo e
consequente ampliagdo do numero de lojas voltaal@sgpcomercializagcédo de vinhos e
derivados, a formacéo, qualificacéo e o desenva@rtmdos trabalhadores empregados
no segmento, a luz do enfoque do modelo de compatepropostos por Philippe

Zarifian.

O interesse do autor pelo tema de pesquisa surgeudkistérico profissional,
tendo atuado por dezessete anos na administragéicgg da Companhia Brasileira de
Distribuicdo — Grupo Pao de Acucar - sendo resp@hséo periodo de 1996 a 2001,
pela gestdo administrativa e financeira de impddag exportacdes da empresa. Como
ativo participante do desenvolvimento de setor@&@apzado no comércio de vinhos nas
lojas varejistas da companhia, observou o crestonda demanda por parte dos
consumidores e colaborou para a formacdo de trat@lbs especializados no

segmento, devido a escassez desse perfil prof&dsiormercado de trabalho.
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Ao mesmo tempo, observou, em contato direto comcanamia real, o
crescimento geral do mercado varejista especiaizedcomercializagcdo de vinhos e
derivados, em particular na cidade de Séo Paulm, @oconsequente ampliagdo do
mercado de trabalho para trabalhadores que sesdsgem a desenvolver, com as
empresas ou por iniciativa propria, as capacidadesnpeténcias necessarias a atuacao

no segmento.

A pesquisa bibliogréfica realizada com diferenteé®m@es de distintas correntes
do pensamento sociolégico, que trabalham o proagssygualificacdo e competéncias
profissionais, contribuiu para a melhor compreenaéerca da discussdo do tema

proposto.

Contudo, nessa dissertacdo optou-se por ndo ttatémrma aprofundada as
guestdes apresentadas pelos diversos autoresngiesto-se aos temas nos quais o
autor considera apresentar melhor possibilidadeodéribuicdo ao conhecimento dos

trabalhadores do varejo especializado em vinhasieatios.

A utilizacdo do modelo de competéncias propostoR#vlippe Zarifian nessa
dissertagcéo relaciona-se aos limites do traballbpgsto, que envolve duas das mais
importantes contribuicbes para o desenvolvimentosdeiedade: o trabalho e a

formacdo profissional.

Philippe Zarifian, pesquisador no qual esse trabdlhseia seu referencial
tedrico, dentre os autores pesquisados, apresentadelo tedrico mais préximo a
realidade que o autor da dissertacdo encontrou ercagio de trabalho, motivo pelo

qual o selecionou como fundamento bibliograficadaique ndo exclusivamente.

E possivel, devido & estratégia adotada, que poetesantes pudessem ser
melhor trabalhados mediante a utilizagdo do retéaértedrico de outros autores
componentes da revisdo bibliografica, ou mesmo @uieos autores pudessem ser
acrescentados. Essa provavel e relevante questBwdpser trabalhada por pesquisas

futuras, que venham a eliminar os erros involuosaaiqui eventualmente cometidos.

Essa dissertacdo pretende contribuir para a d&owis relacéo entre trabalho

e formacéo profissional, tendo como foco o tralddinaspecializado em determinado
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segmento do varejo brasileiro, sem, ao mesmo tedgrar de considerar a empresa
como componente do sistema econ6mico; contudosefoopde a discussédo dos novos
paradigmas da producéo capitalista.

O problema de interesse da pesquisa passa, en&o, ppocesso de
qualificacdo profissional e suas consequéncias pardrabalhadores atuantes no
comeércio varejista especializado em vinhos, segumdaplicacdo dos conceitos de
competéncia propostos por Zarifian, ocorrido aipad ampliagdo do mercado de
consumidores de vinhos no Brasil, devido a alteralg® habitos de consumo social de

vinhos e derivados decorrente da estabilizacaobeciza.
O problema da dissertacao pode ser apresentadossmuinte questao:

* O modelo de competéncias proposto por Zarifian pedeutilizado para
a andlise e compreensao do ocorrido no mercad@b@to brasileiro,
em relagcdo ao desenvolvimento dos trabalhadorescietipados que

atuam no mercado de varejista de vinhos e deri?ados

Ainda que esse estudo possua como objetivo levautastdes que possam
oferecer um conhecimento mais profundo sobre osadem@presentados, foram

elaboradas hipoteses, sem ambicionar exaurir @t@spdiscutidos.

Duas hipdteses foram desenvolvidas para o desemaito do trabalho. A
primeira hipotese considera que a alteracdo dogiobabde consumo de vinhos e
derivados, devido a escassez inicial de trabaleasdgualificados possuidores de
conhecimentos e habilidades especificas para diatento publico nesse segmento do
varejo, provocou uma resposta do mercado de trap&hando os trabalhadores a
desenvolverem estratégias defensivas em relac@natemcédo do emprego, bem como
identificarem na situacdo novas oportunidades dserd®lvimento profissional,

modificando seu comportamento e atitude frenteesalftb.

Como segunda hip6tese sugere-se que o modelo geetémias proposto por
Zarifian oferece embasamento tedrico para a mettwnpreensdo do fendmeno
ocorrido quanto ao desenvolvimento da forca deatrabespecializada para atuacédo no

segmento varejista especializado no comércio desie derivados.
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A metodologia da pesquisa emprega a taxionomiasaptada por Vergara

(1991), que a qualifica em relagcéo a duas quesgd@sito aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa sera exploratéria @itles. Exploratoria porque
nao se verificou a publicacdo de trabalho que smai qualificacdo do trabalhador
empregado no segmento do varejo especializado neerc@lizacdo de vinhos e
derivados. Descritiva porque visa apresentar aspertlacionados a qualificacdo
profissional, sob os critérios de competéncias sgptados por Zarifian, destes

trabalhadores.

Quanto aos meios, a pesquisa sera realizada par deeientrevistas semi
estruturadas, realizadas em lojas especializadasom@&rcio de vinhos e derivados,
visando trabalhadores que atuam como vendedoresmlde. Foram entrevistados seis
trabalhadores que atuam como vendedores, idediificaomo entrevistados de nimero
um a cinco. Todas as entrevistas com os vendeétmaas realizadas no ano de 2010,
em lojas situadas nos seguintes bairros da cided&ab Paulo: Cerqueira César,

Consolagéo, Perdizes e Santa Cecilia.

Um endfilo e um professor de gastronomia e hatelaidentificados
nominalmente ofereceram depoimentos complementaiese 0 mercado de vinhos.

Esses depoimentos foram concedidos nos anos de=220EP.

O conjunto das entrevistas procura auxiliar a rolbéspostas quanto ao
problema e hipéteses do trabalho.

Para contribuir com o desenvolvimento da disseotag@dlicou-se pesquisa
quantitativa, ainda que nao elaborada com os riogiisecessarios para a apresentacao
de resultados cientificamente adequados, parai@uaibvaliacdo do perfil profissional
do trabalhador, do modelo de negdcios operadovaehyista, o grau de informatizacao
da administracdo e critérios de relacionamento ooctiente. Os questionarios foram
aplicados nos anos de 2007, 2008 e 2010, em ldjeeslas nos seguintes bairros da
cidade de S&o Paulo: Higienopolis, Cerqueira Cé&Sansolacdo, Perdizes, Tatuapé,
Vila Madalena e Santa Cecilia.
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A selecédo dos bairros bem como a diversidade daasigio sécio-econdmica
de seus habitantes permite avaliar o efeito daiagéad do mercado consumidor de
vinhos e das lojas varejistas especializadas guenfenauguradas visando atender a
este mercado em crescimento. Foram localizadosuouderes fiéis de vinhos em
bairros tdo distintos em termos de classificac@oséconémica, como, por exemplo,
Higiendpolis e Santa Cecilia, ambos préximos enmadsr geograficos, com lojas
competindo e dividindo esse espaco, comprovandompliacdo do mercado

consumidor.

O instrumento utilizado para a coleta de dados titonse de questionario

(Apéndice 1), contendo ao todo 42 questdes, digsliein quatro grupos.

As questdes de 1.1 a 1.14 foram elaboradas conjetivabde
auxiliar a identificagcao do perfil profissional dtoabalhadores

atendentes das lojas entrevistados.

As questbes 2.1 a 2.10 possuem a finalidade deecenio
ambiente corporativo da empresa e tém como objajermal
identificar aspectos especificos necessarios aaltra, focados

na empresa.

As questdes 3.1 a 3.7 procuram identificar o uséedamentas

de gestéo informatizadas por parte da empresa.

As questdes de 4.1 até 4.11 procuram identificaérms de

relacionamento com o cliente da loja, habitual wenéual.

A pesquisa quantitativa foi aplicada em lojas eigfiegadas no comércio de
vinhos e derivados, solicitando-se a participag@pradprietarios lojistas e trabalhadores
das empresas selecionadas; foram distribuidos tgoestionarios, com o retorno de

vinte e cinco preenchidos, dos quais cinco incotople

A opcao da utilizacédo de dois modelos de pesqusparte do autor pode ser
compreendida parafraseando Castro (p.108), poiemposl dizer que o método
quantitativo relaciona-se com o “como acontecefjuamto que o método qualitativo

relaciona-se com a pergunta “por que” acontecent€igle que 0 processo nao
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corresponde as regras cientificas do método deupasgp autor optou por aplica-lo

face a necessidade percebida de ampliar o comjientaformacdes sobre o segmento do
comércio varejista de vinhos e derivados e do knabar que nele exerce suas
atividades, especialmente em relacédo a aspectsamhdos indiretamente a questao

problema da dissertacao.

As entrevistas e questionarios estdo cobertos gopmmisso de sigilo das
fontes por parte do pesquisador (Apéndice 2), exagtentrevistas realizadas com o Sr.
Carlos Cabral; renomado endfilo brasileiro que posesgrau de “Infancéo” (titulo de
origem medieval, inferior apenas a fidalgo) da Cand do Vinho do Porto de Portugal,
autor de varias obras sobre vinhos e fundador d&e&ade Brasileira dos Amigos do
Vinho e com o Sr. Luiz Carvalho, professor de ga&imia e vinhos da Universidade
Anhembi Morumbi e consultor para a instalacdo geartgantes de alto padrdo; devido a

autorizacdo dos mesmos para a citacdo da fonte.

Registre-se 0 grande grau de dificuldade encontata a realizacdo da
pesquisa qualitativa, devido a resisténcia dosthgi em ceder informacdes para o
registro oral, bem como acesso direto aos trabatkadEssa questéo foi muito sensivel
nas grandes lojas do segmento e ligeiramente anfeids lojas de menor porte. O
mesmo efeito ndo foi percebido na pesquisa qutniifasendo que possivelmente a
causa esteja relacionada ao fato de que o formatgudstionario permitia ao lojista

maior controle das respostas.

O presente trabalho apresenta caracteristicassgeoavarejo especializado,
ainda que parte da pesquisa tenha sido realizadajasndo modelo supermercadista.
Essa escolha € amparada pelo fato de que as &stisadas a comercializacdo de
vinhos e derivados, localizadas dentro de um sugreado tradicional, sé&o
administradas mediante controles gerenciais e$pexie diferenciados das demais
existentes na loja, permitindo, portanto, que dismée dados e de resultados possa ser

realizada como se independente fosse.

Os processos e as reflexdes que conduziram aocuapgeshento das questbes
acima expostas, assim como o0s resultados obtidas,apresentados nas paginas

seguintes, organizadas da seguinte forma:
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Capitulo t apresenta breve histéria do vinho, sua imporéaean diferentes
civilizagbes ao longo dos séculos e o cenario ataalinho no Brasil e no mundo. O
vinho faz parte da histéria do homem, entretantts surigens ndo sao perfeitamente
conhecidas; os registros mais antigos atualmespodiveis indicam que sua producéo
teria sido iniciada cerca de 5.000 anos antes t#0CA bebida faz parte de toda uma
narrativa mitolégica que associa o vinho a vidaatpam poderoso elemento de coesao
cultural que aproxima deuses e humanos, justiftandconsumo do vinho em
cerimodnias religiosas; desde seus primordios ooviambém é consumido no ambiente
social ndo religioso, constituindo-se em fonte eer sensitivo. A evolugdo do vinho
ao longo do tempo, em relacdo a técnicas de cuktlaboracdo e armazenagem, buscou
atender as necessidades de uma sociedade humasa gofistica, gerando toda uma
estrutura produtiva diferenciada de suporte. Otelpéontempla ainda breve descricdo
do cenério historico do Brasil nas ultimas décattaséeculo XX, comentando sobre o

ambiente econémico que sustenta o crescimentorgiuow de vinhos no pais.

Capitulo It apresenta o setor de servicos e suas carac@sisgerais,
contemplando ainda breve discussdo sobre cultunsumo e a sociedade de
consumidores. A importancia desse capitulo estcimglada ao fato da inclusdo do
comércio varejista especializado em vinhos e ddasanesse setor, justificando breve
exposicdo de suas caracteristicas gerais e espscibem como do profissional que
nele exerce seu trabalho. O consumo de vinhosaéisabhdo a aspectos culturais da
sociedade, justificando a exposi¢ao sucinta deeitmscque auxiliam a compreensao da

sociedade de consumidores, especificamente dosrmaes de vinho no Brasil.

Capitulo IIl: apresenta a fundamentacéo tedrica do modelog#miancdo do
trabalho, tal como proposto pela obra de Philippéfién. O objetivo do capitulo é
relacionado ao registro e melhor compreenséao dosedos da organizacao do trabalho
proposta e permitir analisar os resultados da [pesge a resposta ao problema

formulado, bem como o teste das hipéteses da tiiséer

Capitulo IV apresentada a interpretagcdo das informacdesadaket nas
entrevistas e pesquisas realizadas, as conclusfes esse trabalho chegou e algumas
possibilidades de pesquisas futuras que possamriteont para uma melhor

compreensao do tema proposto.
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Capitulo |

1.1 Breve historia do vinho

A histéria do vinho comecou a ser escrita milérainges da Era Crista e suas
origens estao perdidas no tempo, contudo algurggiasiores identificam uma bebida
da india védica como sendo seu ancestral. SegBaddter (pg.13), a bebida védica
conhecida como Soma também era fermentada e délizan rituais religiosos,
possivelmente produzida com o sumo da pléselepias acidacom provaveis efeitos

psicotropicos; seu licor possuia 0 nome de Venaa&uesanscrito, quer dizer amado.

Da palavra Vena derivam quase todos os termos dgmificam o vinho
produzido de uvas viniferas nas linguas europ@ias.exemplo: do gregoinos do
latim vinus do italiano e do espanhwino, do aleméawin, do ingléswine, do francés

vin, do russw/ino e do portuguésinho.

Os primeiros registros da producéo de vinhos fogagontrados na regido do
Céucaso e datam de cerca de 5.000 a.C., utilizandinha de origem d¥/itis
caucasica com sua producdo e consumo migrando, a segud, pdMesopotamia e
depois para o Egito, aproximadamente a partir d@03a.C.. Apds conquistar a Grécia,
o consumo de vinho rapidamente avancou para o Qeideicialmente na ilha da

Sicilia e sul da Italia e, a partir da expansaoaioa) para as terras gaulesas.

1.2 O mito e o vinho

Um mito, de acordo com Joseph Campbell em sua“@jizoder do mito”, é
uma narrativa protagonizada por seres que encaftigas da natureza e aspectos da

condicdo humana e o vinho ndo deixa de estar eseEto na narrativa mitologica das
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civilizagbes, nas quais constitui importante eletmetia vida social e da producéo

econdmica.

Na mitologia egipcia, o deus solar Ra é o respahgdela introducdo do
vinho, utilizando a bebida com a cor do sangue ctmrmoa de entreter a deusa Hathor,
a qual desejava destruir a humanidade. Como lempdrda feito de Ra, os egipcios
ofereciam em liturgia o vinho em todas as festid@tareligiosas nas quais a efigie da
deusa Hathor era homenageada.

Na mitologia grega, a vinha € uma dadiva de Dionisi herdi helénico do
vinho divinizado por ser filho de Zeus com uma mbrNa tradicdo grega, Hera, a
esposa de Zeus, por ciime do nascimento de Dioaisidlouguece e ele da inicio a
uma peregrinacdo que o leva pelo Egito, Siria,almdiFrigia, onde encontra a deusa
Cibele, que o cura de seu mal. Nao por mero atasms no trajeto de Dionisio a
peregrinacdo das vinhas e seu cultivo e elabordgaanho. Ao glorificar o mito de
Dionisio e em honra ao deus sao realizadas fegiagsy eventos nos quais a musica e o

vinho sdo os pontos centrais de uvas.

Para os romanos, a introduc¢do do vinho € deviddeas Saturno, ligado as
sementes e as vinhas, sendo este costumeirampregsatado utilizando uma foice e
uma tesoura de poda, portanto representando a @eifgrdos e o cultivo de uvas

viniferas.

Para os gauleses também existe uma divindade adaam vinho, chamado de
Sucellus, representado por uma coroa de hera,nportama tesoura de poda e um
martelo. O martelo de Sucellus € uma ferramentecesjzada, o martelo dos tanoeiros,
artesdos produtores do tonel de carvalho com arosgrande recipiente de madeira

para a armazenagem do vinho inventado pelos celtas.

Também a tradicdo biblica apresenta o vinho comalam divino (Génesis
27,28). A Escritura relata que o vinho foi cultieadpos o dilavio por Noé, que era
agricultor, logo ap6s o encalhe da arca no mongadrque fica no Caucaso, entre os
atuais territérios da Turquia e Arménia. J4 noiinida Era Cristd a vinha é a
personificacdo do Messias, pois conforme Jodo )\ 16yisto diz: “Eu sou a verdadeira

videira, e meu Pai é o agricultor”.
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O vinho faz parte dos mitos e da religiosidaderesigas de vinho puro ou
misturadas a mel, leite ou mesmo agua eram dedicaadeuses, procurando-se obter
dadivas. Portanto, a religiosidade encontra noovimha forma de expressao, que eleva
0s espiritos humanos ao encontro do divino, utiizaainda uma série de rituais para

compor a relacdo do crente ao deus ou deuses.

1.3 A civilizagao do vinho

O vinho também era um importante item da alimemtggdra os egipcios,
como registrado nas gravacdes encontradas em tgnmae quais se pode observar o
cultivo e cuidado com as vinhas e o preparo dadaefliambém a arte mortuaria egipcia
evidencia a importancia do vinho, quando dentreest®s das oferendas aos mortos séo
encontradas anforas de vinho, além dos registepa@des de tumbas e de mastabas
(tdmulos em formato retangular, que precedem asnpdies). O ritual de mumificacéo,
preparando o embalsamento dos corpos das pessoasaleposse econdémica utilizava
0 vinho como componente de importancia, de acomm cegistro efetuado por
Herddoto.

Ainda que a bebida popular do Antigo Egito fossmerveja, cuja producao e
muito mais barata e rapida, o vinho era consumilouma elite econémica e social,
sendo costume que as anforas apresentassem egistseu contetdo tal como hoje,
especificando dados da bebida, como local de p&mdecnome do vinicultor, o que

permitia um controle do consumidor sobre o produto.

Outra cultura da Antiguidade na qual o vinho posigsitaque diferenciado esta
relacionada a Grécia e, para um grego, a nocawitleagdo sera inseparavel da videira
e do seu produto mais nobre.

Na Grécia Antiga, o jantar costumeiramente acoateoi cair da noite, sendo
dividido em duas partes. Iniciava o jantar o atorefgicdo, o comer, seguido do

simposion cuja tradugdao literal significa “reunido de betred”, uma ocasiao na qual
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os cidadaos firmavam lacos de solidariedade e&faigutua, por meio de conversas
sobre os mais diversos temas, desde filosofia &noes do momento, apresentacdes
musicais e declamacéo de poesias. Em regra, asbeladservida em trés recipientes
distintos, sendo costumeira a mistura com aguprogorcao determinada pelo dono da
casa na qual estava sendo realizada a reunidenpmeds discussfes poderiam ser um
tanto mais aquecidas conforme a mistura final lggi@va maior proporgéo do vinho e

nao da agua.

Durante os festivais religiosos ndo existia taldadb, em especial nas
celebracdes em honra a Dionisio, quando nao ekisii@ para bebidas alcodlicas, em
especial o vinho, presente do deus. Nos banquetesdps o consumo de vinho era
obrigatdrio, anda que com restricdes sociais acessos, € conhecida uma passagem de
“O banquete”, de Platdo, relatando a chegada debfddes bébado ao evento quando

Sadcrates ironiza a condi¢cdo do recém chegado.

A Roma cabe os créditos pela ampliacdo dos hoegsodib consumo e
popularizagdo do vinho na Antiguidade. A expansddamromana fez com que as
legibes levassem aos confins do Império a linguabitbs e costumes dos

conquistadores, dentre os quais a bebida fazia.part

A rede comercial, amparada pela segurang@dadaRomanautilizava estradas
e vias maritimas para a realizacdo de trocas casiseemntre as regiées do império e de
seus vizinhos. O pagamento de tributos dos povoguistados fazia fluir a cidade de

Roma grandes somas em metais preciosos, bem cachat@s em espécie.

Para os romanos, ao contrario dos egipcios, o vitdw era um produto
voltado ao consumo de uma elite econdmica ou csstéal; tratava-se de bebida
popular por exceléncia, podendo ser usufruidasidéecia ou em tavernas e compunha
a alimentacéo padrdo dos cidadaos e escravos, anbago por azeita de oliva, pao e
carne de porco. Havia vinhos com diferentes padi@egualidade, controle de origem
e, portanto, de precgo. As formas de consumo dalaedram diversas, a mais comum
era toma-lo puro, contudo, imitando os gregos,araaexcepcional o uso do “corte”, ou
seja, acrescentar agua, diluindo o produto e mdatsaus consumidores um tanto mais

so6brios.
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O costume do envelhecimento do vinho comeca aaler [grimeiros passos, e
Plinio no século Il a.C., registrava que os romapossuiam predilecdo por vinhos
envelhecidos. A bebida de melhor qualidade erazneala em equipamento de origem
celta, o tonel de carvalho, para que pudesse selhatido. Posteriormente, o vinho era
retirado dos tonéis e transferido para anforagsctgmpas eram seladas, registrando
informacgbes sobre a qualidade do produto, senda assianeira mais comum de
transportar vinhos na Antiguidade.

A armazenagem e o transporte de vinho por meionfeas, envolvidas em
palha para protecdo contra choques, permitiu ans§oado comércio do vinho,
implantando o habito de seu consumo em regideqquas o produto ainda nao era
reconhecido, sendo um importante fator do estaibedeto da cultura do vinho na
Galia.

Se durante muitos séculos a Italia foi o centraederéncia da producédo de
vinhos no mundo romano, a expansao das videirasGagla representou a conquista de
territérios muito propicios ao desenvolvimento daseiras, contribuindo para
transformar os gauleses em grandes apreciadoredutpres e consumidores do
produto. A cultura celta contribuiu para o desewwoénto do vinho por meio da
utilizacdo de tonéis de carvalho para a armazenaggnbebida e, em breve, foi
descoberto que o vinho sofria uma misteriosa toanscao se assim armazenado,

passando a possuir sabor mais agradavel e dedrensmais seguro que as anforas.

A plantacdo de videiras na Galia seguiu o eixo \ss dos rios Rodano e
Sabne e dos rios que vdo de Narbona a Bordeaue, amglestdo da facilidade do
transporte oferecida pelos rios encontrou terras gpssuiam caracteristicas especiais
para o cultivo das videiras, formando regides aapeadas na viticultura e produzindo
vinhos que nos dias de hoje obtém amplo reconhetimpelos consumidores.
Podemos até mesmo identificar aqui 0 nascimentgothaeito deterroir, ou seja, 0
terreno definido em fungéo de sua producao agrieataespecial na producéo de vinho

(mas também podendo ser aplicado a producédo dpQuei

Com o fim do Império Romano no Ocidente, a tradigégroducao de vinhos,
sua cultura e o cultivo das vinhas foram mantideto® leigos e também pelos

monastérios. Certas ordens religiosas, como aarcighos e 0s beneditinos concediam
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a seus monges o direito, explicito nas ordenagfiespnsumo de vinho, além do que o
comércio do produto rendia impostos, em espécirdm) que ampliavam a renda dos

monastérios e abadias.

Ao longo de todo o periodo, ainda que as condigiieseguranca para o
transito comercial fossem precéarias, o mercado idBos ndo sofreu estagnacéo,
inclusive tendo sido ampliado na Franga, que apaba&onstituir-se na principal regido
produtora do Ocidente.

O avancar dos séculos fez com que o desenvolvintemb@rcial e capitalista

contribuisse para a ampliacédo da industria vinieala consumo do produto.

N&o foi pequena a contribuicdo para a expansaonumsados dada pelos
vinhos espumantes, em especial pela predilecdaudeXlV por vinhos produzidos na
regido francesa de Champagne e a imitagdo pela derParis dos habitos do rei fez
com que tal produto obtivesse como que uma cegéicale qualidade, dando origem a
nocéao de regides produtoras especializadas gasstias quais os produtores defendem
com todas as suas forcas seus privilégios de origaemfato estd refletido nos dias
atuais nas condi¢fes de negociacdo da Organizagédidfl de Comércio (OMC), com
denominacdes de origem controlada, segundo a quathaa o vinho espumante

produzido na regido francesa citada pode ser fiEtio comochampagne

O comércio internacional dominado pelos holandes®sséculo XVII foi
determinante no desenvolvimento de novo produtindizstria vinicola. Como o vinho
deteriorava em cerca de um ano de armazenagenugmdo frete era um empecilho
para 0 comércio de longas distancias, os mercadwimdeses foram criativos e
procuraram reduzir a presenca de 4gua no vinhop éorma de reducédo do peso total a
ser transportado.

A solucéo encontrada foi a destilacdo do vinhaaexdo a agua e reduzindo o
volume da bebida, para chegar ao destino; a idéiapgenas agregar agua e recompor o
produto original. O liquido resultante da des@ilagoi denominado dérandwijn,

literalmente _vinho queimadoporém ao ser provaddemonstrou ser uma bebida

agradavel e que, quanto mais tempo ficasse armdazer@s tonéis mais saboroso se

tornava. Da palavrérandwijn deriva o termo pelo qual a bebida é hoje conhecida
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brandy e consolidando-se como uma nova bebida assumame la regido na qual o

vinho original era produzido, a regiao de Cognac.

A passagem do século XIX trouxe um grande desafid@stria vinicola. Com
0 constante aumento da demanda por produtos delap®l em um mercado cada vez
mais amplo e complexo, a producao enfrentou o medaf modernizacdo de métodos

preocupada, contudo, com a manutenc¢ao da qualdiapgeoduto.

A primeira obra moderna da viticultura, réaité sur La vigng foi escrita em
1801 por Jean-Antoine Chaptal, ministro de NapoBdwaparte, seguida, em 1816, por
André Julien, com suaTbpographie de tous |és vignobles corihudivulgando
conceitos que foram incorporados a vinicultura deaninologia utilizada pelos
produtores e pelos mercados passa a ser utilizadarcha a identificar a cultura do
vinho, apropriada por parte dos consumidores, caglernento de identificacdo de grupo

social distinto.

Quando parecia que a cultura do vinho estava ema@sageu, a vinha européia
e, em particular os vinhedos franceses, foram cantdos por uma pragapPdilloxera
vastatrix na verdade um pulgdo que parasita a videira,j@tsdo a perda do fruto
antes de sua maturidade. A praga, ao longo de dééadas a contar de 1860,
contaminou todas as regides produtoras francesespkou sua atuacdo pelos vinhedos
europeus, pois os métodos tradicionais de confarlem pouco eficazes. A praga
expandiu-se pelas regides produtoras européiaslilad da Espanha, e a Unica regiao
produtora significativa que n&o foi contaminadaag@iaga foi a chilena, protegida pela

barreira andina e pelo deserto do Atacama.

As solucbes preconizadas a época previam a puhgditzdos vinhedos com
solugdes quimicas para eliminar a praga, mas cost@ de contaminacao dos terrenos
e dos vinicultores, ou a erradicacdo dos vinheslasstituiram-se as videiras européias
por videiras americanas (resistentes ao pulgaogreadas com videiras européias. A
alternativa seguida foi a da extirpacdo e a efieigoolitica sanitaria permitiu a
recuperacado da industria na Europa.
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Ja no inicio do século XX, as fronteiras de produgéicola ndo eram restritas
a Europa; novas regibes produtoras, como a AustrAfirica do Sul e América do
Norte entravam em cena, junto com a Argentina gidoede Mendoza.

A producdo do vinho expandia-se em funcdo de untiraom acréscimo da
demanda, voltada quer para a exportacdo, quergpeosasumo do mercado interno e,
como consequéncia, surgiu a necessidade do degemento de mao de obra
especializada, ndo apenas para 0 manejo nos vihadas também para a

comercializacao e venda varejista.

1.4 O vinho no Brasil

O surgimento do vinho de cepa vinifera na histdaeional se da com as naus
de Cabral; na prépria carta de Pero Vaz de Candirtimdo o oferecimento da bebida a
um dos indigenas, momentaneamente embarcado neapaénia, que, apds provar o

vinho, ndo aprovou a bebida.

Destaca-se o fato de que o vinho e o trigo (paradatias) faziam parte dos
suprimentos dos colonizadores ibéricos, pois ertameantos fundamentais para a
expressado da religiosidade cristd utilizadas nanéeia da consagracao, portanto eram
transportados quer como produto ja elaborado, gaeondicdo de mudas de vinhas e
sementes de trigo a serem transplantadas em sodosajrevelassem adequadas ao
longo dos trajetos de exploracdo, conquista e ppsstigueses. Nao apenas o0s
portugueses e espanhdis valorizavam o vinho no ent@itropical. No ambiente
conflituoso do Nordeste sob ocupacdo holandesa cdufy é valorizado pelos
invasores, e 0 escudo heraldico pintado por Fraw Para Mauricio de Nassau,
relativo a ilha de ltamaraca, ostenta uma videimbrando a abundancia da planta na

localidade.

A plantacdo de vinhas acompanhava a ocupacaoritorier sempre em busca

de condi¢cdes adequadas para a producéo de viniug que apresentando qualidade
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inferior ao produto vindo da metropole. Uma incijiéee promissora viticultura paulista
foi abandonada pela corrida as minas de ouro ddas&¥ I, fato curioso, pois o0 vinho
valia, literalmente, ouro. Segundo Charles RalpkeB@m sua obra “A idade de ouro
do Brasil”, um barril de cinco litros de vinho dracado por duzentas oitavas de ouro

(cerca de meio quilo do metal precioso).

Além da importante questdo da qualidade inferiorviddo produzido na
coldnia, considera-se que o pacto colonial tevebéamforte influéncia sobre o habito
do consumo de vinhos. Acrescentem ainda o problesfecionado aos custos de
transporte e armazenagem do vinho, que contribp@amo encarecimento do produto e
as limitacdes contidas nas ordenacdes legais dedpoé dificultando ao maximo o
cultivo de videiras em nosso pais, ainda que emsbasperimentais, contribuiram para
retardar o desenvolvimento da producao vinicolteritério da colénia.

A introducdo da cana de acucar na colonia rapidemé&rz com que 0O
consumo popular de bebidas fosse desde cedo foumlseus derivados, mediante o
desenvolvimento de um produto especifico, distiltoum caribenho e obtido por meio

da destilacao, a popular cachaca.

A extensdo das terras cultivadas pela cana de ragaplcava na fartura de
matéria prima, que, aliada a facilidade do procefesalestilacdo, era traduzida em
baixos custos de producdo, tornando a cachaca mlabgopular nacional por
exceléncia. O vinho n&o poderia competir com aagalpela preferéncia popular, uma

vez que os aspectos de custos eram absolutamstitéodi e desfavoraveis ao produto.

Ocorre, entdo, a formacdo de uma nitida frontegracahsumo, passando o
vinho a ser identificado como uma bebida a serwoia em momentos e ocasides
especiais ou mesmo restrita a grupos sociais qtentteem recursos financeiros
diferenciados, restando a massa da populacdo scaéesachaca. Este fato afeta a
pequena producdo nacional, pois o vinho importadonglhor cepa e qualidade
praticamente monopoliza o consumo, afetando o gek@mento da industria vinicola

no Brasil.

Ainda que a producdo nacional ndo tenha sido cderpénte interrompida,

somente retoma impulso a partir de 1857 com a cleeda imigrantes, particularmente
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de origem italiana, na regido serrana do Rio Gralal&ul. Este vinho, inicialmente
destinado apenas ao consumo proprio das familedpmina lenta, mas constante,
comeca a ser distribuido no comércio regional, figmdo o surgimento de uma
producao especializada, com um produto da qualiodegor e ainda ndo competitivo

qualitativamente no mercado.

Ainda que lento, o desenvolvimento do mercado cordar nacional
apresentou desafios aos produtores quanto aoslhvabde adaptacdo das cepas,

procurando obter vinhos que obtivessem a aprovégéaoercado.

Esta situacdo gerou um mercado consumidor param®de alta qualidade,
abastecido via importacao, e outro para produtogudédade inferior, abastecido pela

producao nacional.

O produtor encontrava ainda a barreira dos custiqzaducao e distribuicao,
e, além da concorréncia do destilado de cana, osegsos de producdo eram
concentrados em células familiares, utilizando nd&oobra treinada por “usos e

costumes” e de baixa qualificagéo.

O primeiro forte impacto no mercado produtor oaorj& no periodo final do
século XX, em meados dos anos 70, com a introddgd@ultura empresarial na
producao vinicola nacional, investimentos na madagdo de equipamentos e cepas de
vinhas alteram a estrutura das plantacdes de &gjaiom consequéncias diretas sobre a
mao de obra, quer em termos de treinamento e aclo@@s Novos processos, quer em

relacdo a sua empregabilidade.

Como consequéncia, a induastria inicia uma autént®aolucdo em seus
processos, ainda em andamento, com 0 objetivo deecgr ao novo mercado
consumidor produtos mais elaborados. Investimerfmam realizados para o
desenvolvimento da qualidade das uvas e na tedaaliegproducao, terreno até entdo
pouco explorado pela industria nacional, pois axlgios nacionais, ndo raras vezes,

eram classificados como intragaveis.

Para elaborar vinhos com capacidade para dispste Bovo mercado, as
empresas nacionais foram forcadas a analisar euaerente eliminar processos e

métodos envolvidos no modo de produgdo anterioldmentalmente desenvolvidos
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no ambiente familiar dos tempos herbicos do nastionela inddstria e investir

pesadamente na modernizagdo das vinicolas.

As vinicolas brasileiras tém contratado especaisionsagrados do mundo do
vinho que atuam como consultores na produgdgrande dificuldade das vinicolas é
apagar a imagem do produto nacional como sindnineo vihho de garrafd

conforme comentado por Adriano Miolo, da VinicoléoM, em evento de degustacéo.

Esses consultores atuam conferindo uma espécieeldeds aprovacdo de
qualidade ao vinho nacional, contribuindo para zeéda hiato de qualidade que a
producao nacional ainda possui em relacdo a predatandos de regides produtoras

tradicionais e permitindo ao vinho nacional atingaior nimero de consumidores.

O mais destacado membro desse grupo € o francézIMRolland, considerado
um dos mais experientes endlogos do mercado imierrsd, contratado desde 2004

para transformar a producéo da Vinicola Miolo.

Essas acbes comecam a gerar frutos, ampliando cadeeiconsumidor dos
produtos nacionais, em especial dos vinhos espasiaft mercado, favoravel ao
consumo de vinhos nacionais e com maior acess@raositos importados, face ao
aumento de renda e estabilidade cambial, favoreredesenvolvimento de um
segmento varejista especializado na comercializag@o vinhos e derivados,
demandando mé&o de obra também especializada etatatethe conhecimentos

especificos para o atendimento dos consumidores.

1.5 Cenario do vinho no mundo e no Brasil

O segmento de vinhos é um importante componentecdaomia brasileira,
pois contribui para a expansdao de uma agricultulspe@alizada com amplo
embasamento técnico e caracterizada por um intbioade conhecimentos com o
mercado externo; produz um produto final de allorvagregado, é grande empregador
de méo de obra direta e indireta e suportado pagyieas desenvolvidas por entidades
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como a EMBRAPA (Empresa Brasileira de Pesquisa pegoaria) e EMATER
(Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural).

A vitivinicultura brasileira ocupa atualmente cedma77 mil hectares de terras
agriculturaveis, no espaco geografico distribuided# a regido sul até areas préximas

ao Equador.

Segundo dados do IBRAVIN (Instituto Brasileiro dak0), por contar com
ampla diversidade ambiental e grande extensdotorlj o pais apresenta o
desenvolvimento de centros produtores com caratiteride regides temperadas, com
um periodo de repouso hibernal, e de regides proakisituadas em areas subtropicais,
onde a videira € cultivada com dois ciclos anwgefinidos em fungédo de um periodo de
temperaturas mais baixas, no qual ha risco de geadaa também centros produtores
com marcantes caracteristicas de viticultura tedpicos quais € possivel a realizagédo
de podas sucessivas, com a realizacdo de doisceantigds ciclos vegetativos por ano.
Registra-se a presenca de pequenas propriedadeslagfamiliares que atuam como
fornecedora de insumos, plantando e cuidando degos cuja producdo é destinada a
indUstria, em regime de parceria comercial ou c@ip@, em especial nas regides

classicas de producéo nacional concentradas na Gatrcha.

A industria do vinho também desenvolveu vinhedasppos, onde a méo de
obra é assalariada, uma caracteristica das novateifas de plantio de vinhas, com
destaque para a regido do vale do Sao Franciscquala devido a certos aspectos
climaticos, procura-se obter produto final insporatas vinicolas californianas e ao

gosto do mercado externo.

Atualmente, a producdo de uvas no Brasil atingelarwe de cerca de 1,2
milhdes de toneladas ao ano; por volta de 45% detstiedestinam-se ao processamento
e elaboracdo de vinhos, sucos e outros derivadosestante € comercializado como
uvas de mesa, em mercado concentrado nas regiGeswieste; registre-se, ainda, que

0 mercado interno € responsavel pelo consumo dar paite desta producéo.

Em relacdo ao total da produgcéo de uvas destinadar@essamento para
produtos industrializados no pais, por volta de & destinados para a elaboracao de

vinhos de mesa, enquanto que cerca de 9% saoatkstipara a fabricacdo de sucos de
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uva, ambos elaborados a partir de uvas de origesni@ana, especialmente vinhedos de

Vitis labrusca Vitis bourquinae hibridos diversos.

Aproximadamente 13% do total da produgcdo de uvas d&stinados a
elaboracdo de vinhos finos, com castasMiles viniferg o restante dos produtos
industrializados, 1% do total, é utilizado paraomposicédo de outros derivados da uva

e do vinho.

Ainda que o Brasil seja considerado, segundo dddd¥inexpertgpublicados
em 2005, o 15° produtor mundial de vinhos e umantielkores regiées no mundo para
o cultivo de uvas destinadas a producao de vinkymsneantes, menos de 1% dos vinhos
produzidos sdo comercializados fora do pais. Ateate) o pais exporta vinhos para 22
paises, destacando-se Estados Unidos, Alemanhateimg e Republica Tcheca.

Em termos de exportagao, o principal produto, oeem relacdo ao volume,
€ 0 suco de uva — por volta de 15% do total prattuzi enquanto da producédo de uva

de mesa, consumidia natura sendo exportados cerca de 5% do total.

S&o quatro as regides produtoras de vinhos findrasil, situadas nos estados
do Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Bahia e Rdruaeo.

O estado do Rio Grande do Sul, maior produtor matjopossui trés sub-

regides, com distintas caracteristicas:

» Serra Gaucha, produtora tradicional, onde o cultoiointroduzido no
final do século XIX, com forte atuacdo de imigrantde origem
italiana. Nesta regido encontra-se a primeira agfio de origem do
Brasil, a Indicacdo de Procedéncia do Vale dos &fiok, e 0s seus
produtos apresentam tal identificacdo no rotuloe® sle controle

numerado.

* A regido da Campanha gaucha, na qual o desenvaitont®s vinhedos
ocorre a partir dos anos de 1980. A topografiaorei permite o
desenvolvimento de vinhedos de grande extensdagecefedo a
oportunidade da mecanizacdo no cuidado das vinhasn enovo

potencial na producao de vinhos finos brasileiros.
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*Na area da Serra do Sudeste, também no inicio cadaéde 1980,

ocorreu o desenvolvimento de novo poélo de prodwg@apenas nos

ultimos anos a regido pode desenvolver-se com n@iga. O espaco

geografico também oferece a possibilidade de meagéd nos

vinhedos; o clima e o solo sdo distintos dos emadns na Serra

Gaucha e na Campanha, configurando uma regidao deug#o

emergente.

O estado de Santa Catarina apresenta, desde os dmo4990, o

desenvolvimento de vinhedos caracterizados conadtiiede, cuja producao destina-se

a producao de vinhos finos. Esses vinhedos locate@na area de S&o Joaquim, junto

ao Planalto Sul Catarinense, a regido mais fridreeas demais areas produtoras de

vinhos do Brasil.

Os estados da Bahia e de Pernambuco, cuja areatgmadesta situada em

zona de clima tropical semi-arido, possibilita adqucdo de uvas e de vinhos ao longo

de todos os meses do ano. Nesta regido, a prodagdloém apresentou 0 seu

desenvolvimento a partir do inicio nos anos de 19&ada na elaboragdo de vinhos

finos, e seus produtos apresentam uma tipicidadeni@di das tradicionais regides

produtoras mundiais. A producdo mundial de vinlapresentada na tabela abaixo.

afela 1

Producao de mundial de vinhos

Bilhdes de litros / ano

Base: ano de 2005

1° Franca 5,20
20 Italia 5,05
3° Espanha 3,41
40 EUA 2,86
50 Argentina 1,52
6° Australia 1,40




33

7° China 1,23
8° Alemanha 0,91
9° |  Africa do Sul 0,84
10° Chile 0,78
11° Portugal 0,72
12° Roménia 0,56
13° Grécia 0,40
14° Russia 0,39
15° Brasil 0,32
16° Moldavia 0,31
17° Bulgéaria 0,30

Fonte: www.winexperts.terra.com, consulta em M20@7.

O setor da vitivinicultura nacional gera uma movmagao financeira anual da
ordem de R$ 5,02 bilhées, segundo dados da Comidsddesenvolvimento
Econdmico, Industria e Comércio do Senado Fedewab, maior participacdo da regiao

sul do pais, devido a concentracao da atividadaupina.

Ainda que o consumper capitade vinho no Brasil, atualmente de cerca de
dois litros ao ano, tenha apresentado um crescimemtulsionado nos ultimos quinze
anos pela estabilidade econdémica e pelo desenvamonde novos padrbes de
consumo, tal como se pretende apresentar nessalhtvalfica distante de paises
consumidores tradicionais. Por exemplo, a cidadePdeo Alegre possui o maior
consumoper capita nacional, atingindo cerca de 4 litros por ano, comaonsumo

paulistano registrado logo a seguir, cerca deit3¢® Ipor ano.

A estrutura do consumo é distinta entre essas eidaBnquanto que o
consumidor de Porto Alegre consome vinho prefeedmante em local privado e néo é
hostil ao produto nacional, o paulistano o consoeme locais publicos, como
restaurantes, e apresenta resisténcia maior aatprodcional, dando preferéncia ao

produto importado.
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Segundo a publicacdo Jornal do Vinho de Agosto @#/ 2as vésperas da
Vinexpo (a grande feira de vinhos de Bordeaux, rad@rem junho daquele ano), o
Brasil rapidamente encaminha-se para ser o segomaior mercado consumidor de
vinhos da América Latina. Estima-se que, por vaoltaano de 2010, mantidas as
tendéncias atuais de consumo, o Brasil ficaria@patras da Argentina, pois, conforme
as projecfes do estudo, o pais consumira, naqnel|e3z69 milhdes de hectolitros da
bebida, 12,3% a mais do que consumiu em 2005.

Por solicitacdo dos organizadores da Vinexpo, a resap britanica de
consultorialnternational Wine and Spirit RecoftWRS) fez um amplo estudo sobre os
hébitos de consumo atuais de vinho no mundo, abraltg28 paises produtores e 114

mercados consumidores.

Na Argentina e no Chile, o consurper capitaanual de vinhos é de cerca de
30 litros, enquanto que em paises como Franc#é BaEspanha chega a cerca de 60
litros de vinho e, ndo por coincidéncia, essespedses compdem 0 grupo dos maiores
produtores mundiais de vinho, aos quais podemosars@mnda Portugal, dentre os

europeus.

O Reino Unido representa um ponto diferencial nocaso consumidor de
vinhos; € o maior importador mundial de vinhos d$ifoerca de 1,2 bilhdes de litros em
2007), com as vendas ao consumidor final concesdrat varejo especializado e
grandes cadeias de supermercados. Destaca-se mplacao qualidade e pregco do
produto, bem como o atendimento especializado fa@oes favoraveis a decisdo de

compra, segundo dados publicados &ime‘EU market for wirfede junho de 2008.

Segundo a IWRS, os Estados Unidos devem se torn@maior mercado
consumidor do mundo, com o consumo estimado emedeacde 3,8 milhGes de
garrafas ao ano, vindo inclusive a superar o meraaerno francés, lider historico no

consumo da bebida.

Em relagdo ao volume financeiro do segmento deoginde acordo com o
mesmo trabalho, estima-se crescimento de 9,4% 28@%® e 2010, periodo no qual o
mercado movimentara cerca de US$ 117 bilhdes dereddl anuais, valor

correspondente ao da industria de cosmeéticos mundia
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Para os vinhopremium identificados pelo seu preco de venda ao consumid
superior a US$ 10,00 no varejo, representando meéaddd% do mercado, estima-se
um acréscimo de consumo da ordem de 17,2% nedse@eenquanto que para rotulos
com preco situado entre e US$ 5,00 e US$ 10,00:@ste crescimento de 9,1%.

O Brasil, a partir da estabilizacdo econdmica decte do Plano Real,
apresenta incremento do consumo de vinhos, deeitloparte, a disponibilidade de

renda e, em parte, a alteracdo de habitos de cansum

O forte acréscimo na disponibilidade — quantitagvgualitativa - de produtos
importados obrigou os produtores nacionais a adequae ao novo mercado
consumidor que surgia; mais exigente, com melhoheamento, solicitando variedade
e qualidade. Tal fato acabou por gerar alteracdssmétodos e técnicas administrativas
e operacionais até entdo empregados, inclusiveameda alteracdo das castas vinicolas

utilizadas para a vinificacao.

Para elaborar vinhos com capacidade para dispst® eBovo mercado, as
empresas nacionais foram forcadas a analisar etuaberente eliminar processos e
métodos envolvidos na forma de producdo anteriogddmentalmente desenvolvidos
no ambiente familiar dos tempos herbicos do nasdionela inddstria e investir

pesadamente na modernizacdo das vinicolas.

Como primeira consequéncia, tais fatos forcaramndustria nacional a
adequar-se a esses novos paradigmas procurandakewem produtos equivalentes ao
produto importado de mesmo padrdo. Devido a essassilade de adequacdo aos
novos habitos de consumo, as empresas realizargstimentos na modernizacao de
equipamentos, cepas de vinhas foram introduziddsraado-se a estrutura das
plantagbes de videiras, com consequéncias direta® & mao de obra da industria,
guer em termos de treinamento e adequac&o aos pmaEssos, quer em relacdo a sua

empregabilidade.

Como segunda conseqiéncia, tais fatos podem skiztas em termos de
adequacao do quadro de pessoal empregado na iadsstotalidade de seus aspectos,

tais como: quantidade de empregados (em todo @ giodutivo e de comercializacao),
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massa salarial bruta, diferente formacao técni@pmprofissionalizacdo do corpo de

funcionérios, dentre outros.

Devido as caracteristicas do segmento, o investorfeutifica no decorrer de
certo periodo de tempo. A aquisicdo e instalacdnaodes equipamentos, treinamento
para 0 seu uso desenvolvimento das cepas vinifacaspnpanhamento de técnicos e
consultores estrangeiros altamente especializadomndam certo periodo de tempo
entre a exigéncia do novo mercado e o atendimeramda que parcial — de suas

necessidades pelas industrias.

As praticas mais usuais neste processo sao adascadeiras antigas por novas
variedades, importadas da Europa e aquisicdo dedsmde carvalho produzidas na
Franca e nos Estados Unidos bem como a adocaovde téenicas de cultivo.

A industria inicia, assim, uma auténtica revolue@oseus processos, ainda em
andamento, com o objetivo de oferecer ao novo rdercansumidor produtos mais
elaborados. Investimentos foram realizados paraserd/olvimento da qualidade das
uvas e na tecnologia de producao, terreno até géoo explorado pela indastria
nacional, pois 0s produtos nacionais ndo raras svezam classificados como

intragaveis.

Em entrevista concedida para essa pesquisa, deef@iilos Cabral destaca a
grande dificuldade encontrada pela industria pafarmar critérios de producéo
artesanais, entendidos pelos fundadores das casasais como critica ao seu trabalho
original, um rompimento das tradices da casactnvencer a familia a abandonar a

plantacao iniciada pelo avd € muito complicado

Carlos Cabral comenta também que os beneficioasleg®es ja comecam a
produzir resultados, que se ainda nao qualificamnbo de producéo nacional como
um concorrente de peso no mercado internacionalpywo lado ja o apresentam em
patamar de qualidade sensivelmente superior acédadd passada: “em especial

para os espumantes e talvez os brahcos

Os produtores nacionais tentam seguir estratégaslesenvolvidas com
sucesso, semelhantes ao trabalho desenvolvidoepsrpares argentinos, pois até dez
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anos atras, o vinho do pais vizinho era destinaichmente ao consumo interno,
apresentando pouca qualidade final no produto entrando dificuldades para ser
exportado. Empresarios como Nicolas Catena, dan@atepata, transformaram o vinho
argentino investindo em pesquisa do solo, selegaadkiras cujo resultado foi o fato
de que determinados vinhos argentinos atingem podés altissimas nas degustacoes

internacionais.

O IBRAVIN (Instituto Brasileiro do Vinho) desenvay em conjunto com
unidades de producdo, um programa especifico dacitapdo e de formacao de
viticultores, e, através desse projeto, sdo raddigacursos de aperfeicoamento e
atualizacdo, beneficiando produtores de uva e qufetges ao ingresso na viticultura.
As aulas, em que s&o abordados variados temasptai Producdo Organica e Gestéao
da Unidade de Producdo Familiar, sdo ministradasggaicos, engenheiros agronomos

e profissionais agricolas.

A acdo é permanentemente promovida nos principaisiaipios produtores,
na Serra Gaucha, e em outras zonas do Rio Grandgudeom potencial para a
vitivinicultura (fonte: www.ibravin.org.br, consaltem maio 2007). Outras acdes
também constituem objeto de estudo, colaborando@desenvolvimento de melhorias
no processo produtivo como, por exemplo, o Zonetmn¥iticola, coordenado pelo
Centro de Ecologia da Universidade Federal do Rian@ do Sul (UFRGS) cuja
proposta € delimitar e caracterizar as difereneggdes deste Estado (mais de 80
municipios na Serra Gaucha, na Serra do SudesteGampanha gaucha) estdo tendo
suas caracteristicas estudadas, em termos desfataterais (relevo, solo e clima),

apontando areas adequadas ao cultivo de videira.

Cerca de 140 mil empregos diretos e indiretos esti@gsionados ao conjunto
do segmento de vinho no pais. Apenas a ativideldeionada aos vinhedos — plantio,
cuidados de poda e colheita - ocupa, segundo ahrbsnistério do Desenvolvimento
Agréario de 2007, cerca de 40 mil pessoas, enqugueoa elaboracdo do vinho ocupa
por volta de 15 mil pessoas, segundo a mesma fOstdemais empregos distribuem-se
ao longo da cadeia de producéo e de distribuigéim, domo de setores industriais que
fornecem insumos ao setor, com destaque para angeeslos segmentos do atacado,

varejo e importadores.
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O acréscimo no consumo de vinhos e derivados neilBseegundo estudo
realizado pela IWSRirfternational Wine and Spirit Record o resultado da evolucao
de varios fatores, destacando-se o aumento do nudeeconsumidores habituais do
produto e seus derivados, portanto que gastammaaiempra de vinho, por exemplo, o
IBRAVIN — Instituto do Vinho do Brasil antecipa uamumento na aquisicdo de vinho na
ordem de 39% em 2011.

A procura dos consumidores tem-se pautado, cadanaez, por vinhos de
melhor qualidade refletindo diretamente no maidum® da importacdo de vinhos com
caracteristicas diferenciadas em termos degussagygortanto, de precos relativos

maiores, 0s quais ja representam cerca de 80%alalts importagdes de vinho.

Segundo pesquisa desenvolvida pelo site Vinho airtu
(www.vinhovirtual.com.br), divulgada em 2009, o samidor brasileiro considera hoje
a relacdo custo beneficio como algo fundamentatracensiderado na compra de
vinhos, fato contextualizado pelos Srs. Carlos @abrLuiz Carvalho. Essa questao
pode ser sintetizada pela observacdo de que vpodeEm ser tanto bons e caros quanto
ruins e baratos, contudo também existem os queredificados de forma exagerada,
sendo mais caros do que sua qualidade intrinsesemn &omo eventualmente existem

0s vinhos muito bons em relacéo ao seu preco.

Essa questdo € o ponto trabalhado com énfase péloge Robert Parker,
entendido pela maioria dos produtores e consunsdemno a maior autoridade
mundial em vinhos: o consumidor deve pagar pelo gfetivamente obtém na
degustacdo do produto. Tal conscientizacdo temsspli?do no universo dos
consumidores de vinho, aos quais se propde a amdls exclusivamente do prego ou a
qualidade isoladamente, mas sim a relacéo entiesto ce aquisicdo do produto e o

prazer oferecido pela qualidade degustativa dooveth questao.

Existem consumidores mais sensiveis ao preco cemsd/ com outros mais
atentos a qualidade, portanto, ao beneficio espafadiegustacdo do vinho; contudo, o
comportamento de consumo é estimulado por razgemeas ou emocionais, tal como

em relacdo a qualquer outro produto.
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Segundo especialistas da area entrevistados (SmosCCabral e Luiz
Carvalho), as razdes racionais estéo ligadas fuedt@imente as fontes de informacdes
disponiveis nas quais o consumidor podera anadisaroduto, obtendo informacdes
especificas antes de realizar o ato de compraa-Setentdo, de uma demanda que
possui ou procura adquirir conhecimentos espesifiaotes ou mesmo no ato da

compra.

Para o atendimento dessa demanda, as empresastasrégvem contar com
recursos adequados, financeiros, técnicos, bem camaeapacitacdo de seus
trabalhadores, que esté relacionada a aquisic@&ordeecimentos especificos por parte
destes trabalhadores, habilitando-os a agir come$ade informac¢éo aos consumidores
que eventualmente solicitem tais dados. Em linhesaigy 0 segmento varejista

apresenta dois modelos de lojas, as denominadasi&&madas e as generalistas.

A loja varejista especializada caracteriza-se pabalhar com foco em
determinado segmento, atuando como referéncia @azansumidor em termos da
divulgacdo de novos produtos ou mesmo a comprantada por técnicos
especializados, enquanto que a loja generalista @oen diferentes linhas de produtos,

e sua expressao mais acabada é o modelo superistxcad
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Capitulo Il

2.1 Cultura e consumo

Conforme Harvey (1992) o homem é consciente do muqge o cerca,
contudo, também é limitado por essa mesma situég@endo com que novas situacdes
e experiéncias que possam ser vivenciadas sejacul@ifias pelo desafio oferecido
pela novidade. Dessa forma, constitui-se um degadgsoal a decisao individual de
adentrar ou ndo em novo ambiente, no qual, a0 mien@almente, sera um corpo
estranho. Portanto, o ambiente contribui, segundotor, de forma significativa para o
entendimento e compreensédo do mundo que cercavidino, compondo uma estrutura

cultural.

Cultura que, segundo definicdo de McCraken na doigdo de sua obra
“Cultura & Consumo” (2003), pode vir a ser apreadatcomo um conjunto de idéias e

atividades através das quais fabricamos e consisufiimsso mundo.

Pode ser inferido, entdo, que esse conjunto dasdé@rmatado ao longo de
periodos de tempo distintos, auxilia a compor peside comportamento, de atitudes
esperadas do individuo frente & determinada sitydp@m como eventualmente até
mesmo possiveis respostas frente a eventos naooleolos por ele mesmo. Um
conjunto de idéias e de atividades que provavekneéd compde um Unico corpo de
regras uniformes a ser seguido por todos, mas wirépade orientacdo de atitudes
socialmente aceitaveis, em todos 0s seus aspatthsive o0 modelo de consumo.

Consumo que, de acordo com McCraken, podemos ert@omo sendo o
processo pelo qual os bens e servicos de consumorigg@los, comprados e usados,
portanto, um fendmeno cultural, tanto moldado quagitigido por consideracdes

culturais.

Dessa forma, os consumidores utilizam o significadtiural dos bens ou

servicos como forma de expressdao e mesmo de idagfb quanto a pertencer a um
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determinado grupo social ou a ele se integrar,ndaa cultivando e sustentando
modelos de comportamento e de estilo de vida, bdscalistingdo por meio do
consumo de produtos identificados como de usoduiit quer pelo seu preco, pelo luxo

ou idéia de diferenciacdo, uma cultura de aparéncia

Esse consumo pode vir a ser, de forma simplificddlégdido em dois grupos,

apresentado como consumo essencial e consumolsopérf

O consumo essencial é identificado com a piramidendcessidades de
Maslow, segundo a qual o individuo volta toda seagio para o atendimento de sua
sobrevivéncia fisica, alimentacdo fundamental, wiaravestuario. A medida que tais
necessidades basicas sdo atendidas, o individta so& atencdo e energia para o
atendimento de outras necessidades, identificadaswa escala de valores individuais,
atingindo no pico da escala atividades focadas ramep, lazer e 6cio, grosso modo

podendo ser compreendidas pelo conceito de supéerflu

Um processo individual e hedonista que pode vieraapresentado com dois
conceitos: tradicional e moderno. O hedonismo ¢radal expde o individuo aos
estimulos que objetos ou pessoas proporcionam kEgacea sensacdes de prazer,
engquanto que em seu sentido moderno ocorre o deséoto do campo das sensacdes
para o das emocdes e, portanto, fortalecendo ataspeividual, com forte presenca da
imaginacdo e até mesmo auto-ilusivo, o poder ewacatlas coisas, dos bens

consumidos.

Os bens de consumo possuem significado cultural spfee continuas
modificacdes provocadas quer por individuos, qoercpletivos. Ha uma trajetéria que,
usualmente, se inicia em um mundo culturalmentstdafdo e que se transfere para o
bem de consumo, em seguida o significado se diatalocobjeto em si e é transferido

para o consumidor final, em suas propriedadesafsecculturais.

Se um determinado bem ou comportamento de consuassapa ser
culturalmente identificado com camadas sociais @Bpas, caracterizadas como
influentes — no entender do coletivo, de forma preaelente do motivo pelo qual é
assim compreendido — passa a ser observado e iglatgredo conjunto da populagéo

como um elemento de distin¢cao.
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Assim, distintas camadas da sociedade, por meaiiddades de imitacdo ou
de emulagdo, provocam a ampliacdo da base sod@alido comportamento, e
propiciam uma resposta dos fornecedores destes dbesgsvicos, tendo em vista a

ampliacdo do mercado consumidor e as maiores pladsiles da obtencao de lucros.

O mercado competitivo, com sua atividade constarggrma, amplia e
desenvolve modelos adequados ao novo panorama @peesenta, procurando atender
a esta demanda dos bens e servi¢os por uma anoplia¢iase de consumidores.

O consumo também é decorrente da classe sociaklaogindividuo esta
inserido e, para essa dissertacdo, sera utlizaddbra de Max Weber “Classe,

Estamento e Partido” (LTC, 2002, 52 Ed.) para apgreensao do conceito.

Segundo Weber,classes ndo sdo comunidades; representam simplaeme
bases possiveis, e frequentes, de acdo coma@d2, pg. 127)Podemos identificar
uma situacdo de classe como o conjunto de indigidyee possuem em comum
determinado componente causal especifico; quecessgonente seja representado por
interesse econdmico e esteja ligado a existénciaatoado; de produtos ou de trabalho.
Para Weber a palavra classe pode ser apliGadmalquer grupo de pessoas que se

encontrem na mesma situacao de clag2€02, pg. 127).

A classe social € relacionada tanto a proprieda&dbeths materiais como as
atividades lucrativas exercidas no mercado conmpetitonstituindo fator determinante
das oportunidades de vida; representa o principidiférenciacdo dos individuos numa

sociedade capitalista sendo fonte de desigualdzmbéess.

A pesquisa utiliza critérios estabelecidos pelo BB@nstituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica) para segmentar a populagéclasses sociais. Tais critérios
consideram o individuo como pertencente a classpi@do 0 mesmo possui como
renda valor meédio superior a cinco salarios minimbsdividuo é caracterizado como
componente da classe B quando sua renda médiassitantre trés e cinco salarios
minimos. O grupo social que compde a classe C pomsda média entre dois e trés
salarios minimos; enquanto a classe D é identéigaela renda média inferior a dois

salarios minimos.
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2.2 A sociedade de consumidores

O processo por meio do qual uma sociedade de mmedutfoi sendo
transformada em uma sociedade de consumidoredigaaiogpor Zygmunt Bauman em

sua obra "Vida para consumo, a transformacao desops em mercadorias” (2008).

Registrando este processo de transmutacdo, o dodiviue trabalha como
funcionario esta sempre disponivel ao empregadora passumir obrigacfes
extraordindrias, podendo ser realocado de funcabooério de trabalho, solicitado a
cumprir horas extras sem que reclame ou exija cosgades financeiras ou ndo. Como
resultado da aplicacdo do conceito, quem possyiostiura passa a ser entendido pelo

empregador como qualificado para as oportunidadesetcado de trabalho.

O encontro dos potenciais consumidores com osasbfkt desejo de consumo
deve ser realizado em espaco no qual a conexd@ poss ser explorada em sua
maxima potencialidade e auxilia a explicacdo dessm de lojas conceituais, focadas
em produtos especificos e voltadas a um publicewuoidor diferenciado, quer em
relacdo ao seu poder de compra, quer em relacdaig&neia de atendimento
diferenciado.

Para produtos voltados a um publico consumidor cgpe e ao qual a
sensacao fisica do observar, tocar e degustausernportante diferencial na decisao
de efetivar o ato da compra, a instalacdo fisicdofi|g bem como a presenca de
trabalhadores, treinados e habilitados a colaberaguando solicitados - para
compreender os desejos do cliente e sanar suas/giesguestdes técnicas sobre os
produtos, € um ponto muito importante no sentidooperacdo comercial. Para um
mundo no qual o individuo desconhega pontos deémie, este procura atingir um
novo padrdo de bem estar mediante auxilio de qummnhece como capacitado a

fornecer meios, técnicas ou informacgdes que lhaipem sentir-se integrado.

O consumo de vinhos nao € determinado por mei@ldedes cartesianas de
decisédo; encontra-se respaldado por fortes ligagbescionais, que nao guardam
relacéo direta com o valor financeiro em si do ptodselecionado, ainda que produtos
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oriundos de grandes casas tradicionais mantenhai® ga nocdo de valor absoluto
devido a sua origem e ndo necessariamente a qimlielspecifica do produto, em
especial levando-se me consideracgao fatores deifdiiéncia, tal como a qualidade da
safra vinicola. A decisdo de compra por parte dosemidor final ndo esta
necessariamente diretamente ligada a regides pradytdenominacdes de origem

controlada ou safra, ainda que todas essas impestgnestdes sejam relevantes.

Lembrancas afetivas de momentos passados e mesyustacoes realizadas
anteriormente compdem, dentre outros, a matrizeges@io de compra do consumidor.
O trabalhador especializado no comércio de vinhos puder compartilhar de tais
sensacdes com o possivel cliente poderd vir aedstay um elo de confianga que
garantira a fidelizacdo desse cliente a casa cehef@abe a investigacdo se este
comportamento dos trabalhadores é ou ndo estimpkds empresas na relacdo com o

cliente.

E senso comum na industria e nas lojas especiatzgde os consumidores
consomem vinhos ndo apenas como bebida e sim tagtr@muma alternativa de vida
social, que confere distincdo aos que participastedmesmo gosto. O consumo de
vinhos classificados como diferenciados supde queindividuo possua um
conhecimento prévio de suas caracteristicas pamrata degustacdo e evidenciar tal

conhecimento é um indicador de distincao peramteseirculos sociais.

Se a critica especializada oferece um suporte tégira orientando
inicialmente este consumidor, € por meio do vaesjoecializado que ele abastece sua
adega, local onde espera encontrar orientacoesleorptares, as quais sao oferecidas
pelo trabalhador especializado que realiza suaétunéo apenas como mero vendedor e
sim como profissional que detém o conhecimento sse®, desenvolvido por meio

das competéncias adequadas a sua atuacao.

A ampliacdo dos grupos consumidores de vinho permitaior influéncia
sobre o produto, eventualmente alterando as elapdstentes entre os produtores e 0s
mercados tradicionais, formando um ciclo que pateesumido da seguinte forma:
consumidor influencia o produtor, que procura adeqgseu produto final ao gosto do

mercado.
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O gosto do consumidor é afetado ndo apenas pela pim vinho em si, mas
também por fatores extrinsecos ao produto, taisoamcesso a informacgdes da critica
especializada, a disponibilidade de estoques nas ® o atendimento realizado por

profissionais que possuesmpertisedo tema.

O consumo do vinho, oferecendo distincdo social smss consumidores,

provoca a atragdo de novos adeptos tanto a inféiong@iganto ao consumo.

Bourdieu (2007), tratando da dicotomia demandaltoos afirma a

articulacao existente entre ambas:

O ajuste entre a oferta e a demanda nao € o sirfgits da
imposicdo que a producdo exerce sobre o consunmo,one
efeito de uma busca consciente mediante a quah&taipa as
necessidades dos consumidores, mas 0 resultadomde u
orquestracdo objetiva de duas logicas relativamente
independentes, ou seja, a dos campos de produgiadae
consumo: a homologia, mais ou menos perfeita, eosre
campos de producdo especializados em que se eafaluma
produtos e os campos (das classes sociais ou daecla
dominante) em que se determinam 0s gostos, fazqoenos
produtos elaborados nas lutas de concorrénciavadaa no
espaco de cada um dos campos de producdo e qoenesta
origem da incessante mudanca desses produtos atemp
sem terem a necessidade de procura-la proposit@neen
demanda que se elabora nas relacBes, objetiva ou
objetivamente, antagonistas que as diferenteseslasfacoes

de classes mantém a proposito dos bens de consatedais

ou culturais, ou, mais exatamente, nas lutas deoc@ncia
que os opdem a proposito desses bens e que estiimem
desses gostos “(BOURDIEU, p.215-216, 2007).

Destaca-se que o consumidor nem € absolutamemnd@abem suas decisodes,
mas tampouco € um simples joguete de campanha@immais, sejam elas oriundas

dos produtores ou dos varejistas.

O objeto de compra, uma vez identificado, passa emanejado e colocado em
uso pelo consumidor, que o transforma no centrarda decisdo soberana. Nesse
processo de compra, a presengca de um atendenissignohimente habilitado com
conhecimento técnico especifico acaba por conssuiem um diferencial para a

empresa.
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Ao mesmo tempo, 0s mesmos critérios podem vir &iboir para a limitacdo
dos canais de venda atualmente disponiveis as saspK@ra, se 0 processo de compra é
facilitado pelo ambiente da loja, pela presencatdadente treinado, pela possibilidade
de tocar, manusear e eventualmente degustar otprddjas com existéncia virtual,

onde o contato loja cliente é realizado por megtr@hico, apresentariam maiores

dificuldades de desempenho quando comparadas cootdelo apresentado.

A sociedade de consumidores a que se refere Ba(pr&lh 2008), enfrenta a
insatisfacdo por meio do descarte do objeto quesotaudal estado de espirito e
desvaloriza a durabilidade do produto. Mas um didlsukos do vinho esta diretamente
relacionado a durabilidade, ligada as tradicbesndolas ao longo dos tempos,
relacionando o consumo deste produto a desde aef@dw sociais e religiosas como,
atualmente, sofisticacdo e suposta superioridadétafiva do produto em si, que por

sua vez seria transmitida ao seu consumidor.

N&o pode existir uma visdo Unica do consumidor, c@empondo um todo
homogéneo. Segundo Brewer e Trentmann devemosriecer que estes mercados
estdo necessariamente incrustados em complexagenapolitica e culturais que
conferem aos atos de consumo sua ressonancia etampas especificas”.apud
BAUMAN, p.34, 2008).

Para melhor compreender o processo de consumo,dapropde trés “tipos
ideais”, no sentido que Max Weber os cita.

Como sugeriu Weber (2001), os tipos ideais, se taddss de maneira
adequada, sao ferramentas cognitivas Uteis, e tambeéispensaveis para iluminar
determinados aspectos da realidade social desoat@endo em menor destaque outros
aspectos dessa mesma realidade devido a redulgdanea para o estudo em questéo.
Tipos ideais ndo sdo descricbes da realidade, nmasfesramentas de analise,
permitindo a descricdo da realidade social empiriRacordando o argumento
weberiano que justifica a construcdo e o uso dastigdeais para a compreensao de
aspectos particulares:

Obtém-se um tipo ideal mediante a acentuacao eralate um
ou de varios pontos de vista e mediante 0 encadeanae
grande quantidade de fenbmenos isoladamente ddiflesgs e
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discretos, que se pode dar em maior ou menor numEro
mesmo faltar por completo, e que se ordenam segosdo
pontos de vista unilateralmente acentuados, a émedformar
um quadro homogéneo de pensamento. E impossivehteac
empiricamente na realidade este quadro, na suazgure
conceitual, pois trata-se de uma utopia. (WEBER3'H.2001).

Assim, tipos ideais, conforme Weber (p. 140, 206dhstituem abstracbes que
tentam apreender a singularidade de uma configuregiposta de ingredientes que
nao sdo absolutamente singulares, e que separpatddges definidores dessa figuracao

da multiplicidade de aspectos que a configuracaquastdo compartilha com outras.

Fundamentados no conceito de tipo ideal, modeldsmaser construidos para
uma melhor compreensdo da realidade e, baseadeitma Ide Bauman, trabalha-se
com trés tipos ideais, a saber. modelo de consumismodelo de uma sociedade de

consumidores e modelo de uma sociedade consumista.

O consumismo seria 0 processo resultante de everdosociedade, cuja
origem relaciona-se com desejos e ansiedadeseirosnou ndo, e que age como fonte
impulsionadora de processo de producdo e reproddedbens e de servicos. Esse
consumismo age no sentido do individuo e tambésentido coletivo dos membros da

sociedade, desempenhando um papel de auto-idagéibale individuos e de grupos.

Portanto, parece tratar-se de processo que regwberetroalimentacdo dos
desejos individuais, quando o desejo realiza-seocoonsumo e é a somatéria do
conjunto dos elementos individuais o fator decispara a composicdo do modelo
consumista da sociedade. Dessa forma o consumistaciona-se a atributo da

sociedade, ainda que formado por decisdes indigdua

O modo de vida consumista traduz determinado caapento dos
individuos, cuja manifestacao evidencia-se pelagrda posse e propriedade do objeto
de seu desejo, posse que valoriza o individuo eodsidera, necessariamente, o valor
intrinseco do objeto ou do conjunto de objetos &iips. A economia consumista se
alimenta do movimento das mercadorias, em altadpan“dinheiro mais muda de

maos”, bem como de um incomum volume de informagfE®cidas ao consumidor.

O excesso de informacéo oferecida ndo permite asuoaidor dispor do

tempo necessério para que possa efetivamente autilide forma racional, o
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conhecimento disponivel. Suas escolhas ndo sdoss@@mente realizadas sob

critérios de racionalidade, tal como a relagdoactibeneficio.

Por vezes, o conhecimento ndo possui base reatomb explicitado por
Bauman, sendo fundamentado em aparéncias. Eststsuigumhecimento tende a fazer

com que o consumidor:

...adote comportamento de confiangca em relagdcuacagarenta
possuir este conhecimento. A funcédo exercida petentdor do
conhecimento age com um filtro, promovendo a semaraou
sensacgao de seguranca por parte do consunBRUMAN, p.54,

2008).

O conhecimento que o consumidor possui passa aaroump conjunto com
maior significado quando recebe um aval de orig&enita ou de quem parece possuir

este conhecimento e seguranga de informagdes.

Conforme Mills (1975), os valores estimados e asejtelo individuo lhe
fornecem uma sensacdo de conhecimento e de domsansacdo que lhe gera um
sentimento de bem estar, exatamente pelo contimeoqindividuo exerce sobre o

processo.

Dessa forma, quando o individuo percebe que nowabsres estdo sendo
utilizados (ou mesmo “invadem”) seu meio socialdgra, no limite, oferecer uma
resisténcia a sua aceitacao, resisténcia que apgeg@nde variabilidade individual no
grupo social envolvido. Porém, caso estes novo®resl possam estar sendo
disseminados em todo o seu meio social, o individuprocurar adaptar-se, utilizando-

se dos processos que seu meio social aceitar ciawvais:

Quando as pessoas partiiham dos mesmos valoregntiem comportar-se de
acordo com o que esperam umas das outras. Além dm® frequéncia traduzem essa
conformidade como algo de muito bom — mesmo quapa®@ce ir contra seus
interesses imediato€aso esta acdo de consumo permita ao consumidgir @rau de
satisfacdo que considere adequado, pode ocorrerirtaceonalidade nas decisdes de
compra, agregando sensacao de valor ao objeto slgodalém de uma estimativa

racional.
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Para Bauman (p.70, 2008), uma sociedade de consresic@ um tipo de
sociedade que apela a seus componentes especiitean@econdicdo de consumidores,
por meios de persuaséo, recompensando seu partecigga acordo com a resposta que
este apresenta em relacdo a estes estimulos. P#doamam seu comportamento de
resposta a tais acdes, o individuo obtém reconteetorcomo membro do corpo social,
sendo posicionado dentro de uma matriz de idea¢@ic que apresenta seus limites
situados entre os extremos de exceléncia e inaptida

Tendo conhecimento deste processo, ainda que & fiotuitiva, o individuo
tende a reforcar um determinado conjunto de reappshtendidas ou julgadas como
corretas pela sociedade de consumo que o cercaggaredo a rejeicdo de outros

questionamentos ou opgoes.

Dessa forma, tal processo gera por si auténticac@rdicfes, as quais o
individuo deve atender para sua aceitacdo como meedtbgrupo, que nao distingue

géneros (masculino e feminino).

Pode ser referenciado aqui o conceito denominadtestdo de vida” por
Featherstone em “Cultura de consumo e pdés-modeshispois, para o0 autor, o
conceito“conota individualidade, auto-expressao e uma carstia de si estilizada”
(p.119, 1995).

Trata-se de rotinas incorporadas pelo individumadas um hbito em modos
de agir, influenciada por pressdes sociais e pgelaikdade em relagcdo ao grupo que a
conduta adotada oferece, permitindo a construcaordeidentidade propria. Um estilo
de vida implica escolhas dentre uma pluralidadepd®es possiveis, conforme o ato de

vontade do individuo.

Cada preferéncia manifestada em termos de vestufmimas de lazer,
aceitacdo de comida e bebida passa a ser consEide@do um indicador da
individualidade do estilo e da forma de comportads individuo. Assim, 0 consumo
de uma mercadoria ou de um servico é o consumandgigno, ndo esta relacionado a

uma concepgao de valor de troca, seu uso origindlraional.
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Segundo Featherstone (1995), seguindo uma abordagsenvolvida de
acordo com Bourdieu em sua obra “A distingdo: @itocial do julgamento” (2007)),
deve-se enfatizar que nédo se trata de um redusiorssibordinar a producao de bens e
estilos de vida “a economia”; seguir a abordagemBderdieu significa, antes,
reconhecer a autonomia de praticas especificagppeessam ser compreendidas em
termos da dindmica interna, processos e princgstsiturantes que operam no interior
de um campo especifico e funcionam de modo analagauma economia.
(FEATHERSTONE, p.125, 1995).

A dindmica do processo ocorre pela introducdo desntermos de consumo,
por meio dos quais grupos sociais imitam 0s godtss grupos sociais dominantes,
obrigando a que estes reajam procurando adotasrgmsios e parametros de consumo,
visando restabelecer e manter a distancia entgrupos, inclusive, por exemplo, no

caso de consumidores de vinhos no Brasil.

2.30s fatores de consumo

Richard Sennett, em “A cultura do novo capitalisr(006), identifica um
conjunto formado por uma pequena parcela dos agyea@nomicos que exerce uma
influéncia cultural muito acima do que se podengos frente aos seus numeros
absolutos. Uma sociedade que ndo mais esta cerdrad@rmos de apenas riqueza
bruta, mas também em conhecimento: “hoje, a ddsigda esta sendo reconfigurada
tanto em termos de riqueza bruta quanto na expai@e trabalho”. (SENNETT, p.
123, 2006).

Produtos alimenticios, nos quais se inclui o vinbodem ser diferenciados
pelo consumidor tanto por aspectos intrinsecokano, perceptivel pelos sentidos
quanto por aspectos que lhes sdo extrinsecos cparogxemplo, uma acdo de
marketing da industria ou uma acéo direta realizexdmomento em que o consumidor

esta em vias de efetivar sua decisdo de compra.



51

Em relacdo ao segmento de vinhos finos, o posigiento mercadoldgico do
produto permite ao consumidor distinguir entre a®rdas marcas colocadas a sua
disposicdo qual sera sua preferéncia. Contudo, @mpoucas ocasiées o0 consumidor
demanda por maior orientacdo especializada quamgioabdade e disponibilidade de
produtos correlatos, em especial nos casos de winhondos de produtores — regides
vinicolas ou mesmo empresas — que ainda ndo est&ot&s por conceitos tradicionais

de qualidade.

N&o raramente a consolidacdo de determinados m®dutregides vinicolas &
firmada por meio de intervencdes externas ao pogghatrtanto ndo diretamente ligadas

a campanhas de marketing e sim a opinidao de erghigoeconhecida expertise.

Da mesma forma, reputagdes construidas podemser fortemente abaladas,
como no caso da realizagéo de teste cego (semtfichgdo dos produtos), realizada
por Robert Parker, comparando vinhos francesescimadis com procedéncia de
Bourdeaux com vinhos californianos, quando as elifie’s procedéncias nao foram
devidamente identificadas pelos participantes dades evidenciando que a qualidade
de ambos era compativel com as expectativas d@ugidores, no caso especialistas

do mundo vinicola.

Nesse momento, tanto a orientacdo de endlogoswke faundial como Robert
Parker, atuando por meio de publicacbes voltadasnarado de vinhos, quanto
trabalhadores especializados atuando na frentertt#ag, podem contribuir para atender

as necessidades dos clientes.

O vinho é um produto consumido costumeiramente eentes sociais,
podendo gerar uma forte memaoria emocional no colEuTomMo poucos outros bens
de consumo. O reconhecimento social oferecido pelssumo de vinho pode vir a
influenciar determinada parcela dos consumidoresliéenentes graus, especialmente
em ocasifes nas quais o individuo, demonstranda@eecimento em relacdo aos
vinhos apresentados, adquire reconhecimento enmsé&, uma influéncia do status

gue é provavelmente maior nos consumidores maeiedigados.
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2.4 O perfil do consumidor de vinhos no Brasil

O Instituto Brasileiro do Vinho (IBRAVIN), medianigesquisas que realizou
em 2008, afirma que o consumo de vinhos tintos neaisorpados apresenta
apreciadores de predominancia masculina, enquargoviphos brancos ou frisantes
apresentam equilibrio entre a preferéncia de homensde mulheres. Esse
comportamento individual reflete o conjunto deuat#s costumeiramente encontradas

no grupo social, no caso, um comportamento de géner

Em pesquisa realizada entre 2008 e 2009, por naeiotérnet pelo site Vinho
Virtual (www.vinhovirtual.com.br), com cerca de nméspostas registradas, péde ser
tracada uma nocao do perfil do consumidor de vimmw8rasil. Conforme a pesquisa,
0s picos de procura do produto ocorrem nos mesas/eo (maio a julho) e na época
do Natal (novembro e dezembro), quando sédo absawdspectivamente, 35 % e 30%
do volume total. Comemoracgdes especiais como cadasyeaniversarios, formaturas
também influenciam o consumidor a escolher vinh@ssntaros, considerados de

melhor qualidade.

De acordo com a analise, o perfil do consumidosil@iao tradicional de
vinhos inclui pessoas entre 30 e 65 anos, porérada vez mais frequente a figura do
jovem (25 a 30 anos) da classe A, consumidor deoginmportados, contudo o vinho
possui consumidores pertencentes as classes saeiéreicas C e D, que optam pelos

vinhos nacionais de mesa, principalmente pelosdiciomados em garrafdes.

Dos consultados, 79% sdo homens e 21% mulheresgranale parte dos
consumidores concentra-se na regido Sudeste, sepeld regido Sul. Em relacédo ao
total de respostas, cerca de 40% dos consumidereskdo encontram-se no estado de
Sao Paulo e um dado que chama a atencdo na pegquidato de que, apesar do
consumo ser maior entre os homens, cerca de 65%odgsas efetuadas séo realizadas

por mulheres.

A distribuicdo dos consumidores, segundo a pesgaisarelacdo as regides
brasileiras, apresenta a seguinte configuragao:



Regido Sudeste............ 67%
Regido Sul................... 17%
Regido Nordeste.......... 8%

Regido Centro Oeste.... 6%

Regido Norte................ 2%
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Entre aqueles que consomem vinho com maior freg@giéagpesquisa revelou

gue o publico esta concentrado nos estados de &#o, Rio de Janeiro e Rio Grande

do Sul

A faixa etaria entre 30 e 50 anos representa 608«cdosumidores de vinho,

destacando-se que a faixa entre 18 e 29 anos g@menmais do que os consumidores

situados entre 50 e 59 anos, evidenciando a phdade de ampliagdo do mercado

consumidor em futuro proximo, fixando a no¢do dostono do produto como habito

social, com a idade média estimada em 46 anoss@uEa aponta que 0S mais jovens

costumam beber vinho com menor freqiéncia do queais velhos, especulando-se 0

possivel efeito da renda disponivel como justifi@apara tal comportamento.

A distribuicdo dos consumidores por meio da faiéai@ apresenta a seguinte

configuracao:

18-298N0S....cciiiiiiiiiii o7
30 -39 AN0S. ..o %32
40 - 49 ANOS.......cvviiiiieeiiire %30
50 -59 @N0S.......ovviiiiiiiii %15
60 OU MAUS.....ovveeeeeeiiiiiiieeeee e 6%.

O habito do consumo de vinhos entre duas a tré&ssvear semana atinge cerca

de 40% do universo que respondeu a pesquisa, dedtao registro de que por volta de

16% das respostas apontam consumo diario, por eezesais de uma ocasiao ao dia.

Mais de uma vez por dia
Uma vez por dia

De 4 a 6 dias por semana
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De 2 a 3 dias por semana.................. 43%
Um dia por semana ou menos........... 26%
Raramente............cccvviiiiiiiiininee 2%

Por volta de 12% dos entrevistados revelaram faade de uma confraria de
vinho (grupo de pessoas; confrades) que possuibitohde reunir-se para degustar,
estudar e comentar diferentes variedades de vinbtegando informagbes e
confirmando o habito do consumo de vinho como @venttural e social. Segundo a
pesquisa: “a influéncia cultural se da pelos hébite consumo e gastronomia de cada
regiao, e a influéncia social pela imagem que saomndor ou a sociedade faz de um
determinado pais ou regido produtora.”

Em relagdo a escolha por vinhos tintos ou branadgjeranca dos tintos é
inconteste, apresentando a preferéncia de cerdd%edas respostas, seguidos pelos
brancos com 26%, e pelos espumantes com 24% diesémeas. A variedadesé

responde por 6% das escolhas, figurando por ulbisndestilados e licorosos, com cerca
de 3% das preferéncias.

A pesquisa também investigou a preferéncia do woveesquisado em
relacdo a origem do produto, apresentando comdtadeufinal um curioso registro,
pois ainda que ao produto importado se reconhegparisudade degustativa, o Brasil

foi o mais citado como o pais produtor preferigayusdo pelo Chile, Franga, Argentina
e ltalia.

Brasil........coooeeiiiiiiiiiie 20%
Chile.....s 16%
Franga........ccccccccvvvnninnnnnnn. 13%
Argentina............ooeeeeeeee s 12%
IAlA. ... 11%
Portugal.................c 11%
Espanha........cccooevviiiiiiiieenneen. 7%
Australia..........ccooveeniniiniinnn, 3%

Africa do Sul...cvveeeereeeeeeeen 2%
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Alemanha.......c.cccoevveviiiivnnnnen. 1%
OULIOS.. e, 4%

A pesquisa poderia ser complementada com quest@sonadas aos motivos
pelos quais o Brasil é citado como regido de origeafierida do universo pesquisado,
sendo possivel inferirmos que a melhoria das tésnigrodutivas, bem como o
desenvolvimento das vinhas nacionais, obtidos peldlio de técnicos internacionais
como Michel Roland contribuiram para tal percepg@eentualmente o atendimento
realizado por vendedor especializado, disponivsellogs do segmento e também em
determinadas redes de supermercados, em espe@ealrado final dos anos 90, podera

ter contribuido para este comportamento por parteodsumidor.

Essa demanda foi atendida, inicialmente, por meiauimento de importacoes,
facilitada também pela relacdo cambial do realtérés demais moedas, 0 que auxilia 0
processo de negociacdo comercial internacionaltaDEsma, o produto importado
auxilia a formacéo de padrées de consumo, permitaedmercado nacional — produtor
e, em especial, o consumidor — contato habitual prdutos diferenciados. Devido a
essas condic¢des, aliadas a disponibilidade cadanagéar dos produtos importados, o
consumidor passou a exigir melhor qualidade dosdytoves nacionais, bem
atendimento diferenciado em suas compras; umatac@&n de consumo diferente e que
nao encontrava facilmente no mercado varejistgafato lojistas e trabalhadores a

desenvolverem habilidades e competéncias paranesassituacao.

2.5 O setor de servigcos

Seguindo a abordagem apresentada por Offe em sta “Gbabalho e
Sociedade (1991), “a identidade sociologica de daafa atividades de prestacdo de
servicos consiste em que todas elas relacionam-semaautencdo de algo”,
exemplificado com a atividade do trabalhador relaada a servicos materiais,

processamento e uso de informacdes ou de simbolos.
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O trabalho do individuo que atua no setor de sesvigossui caracteristica
propria que o diferencia das fungfes executadaatiadades ligadas a producdo fisica
de bens. O trabalhador que atua em servicos, dewidato de que esta em posicéo de
trabalho distante de maquinas e ferramentas, @penam ambiente repleto de simbolos

e em contato direto com pessoas.

A atividade profissional do trabalhador ndo estatéida a prestacdo do servico
em si; deve coexistir com uma pré disposicao atggas do servico que podera ser
demandado a qualquer tempo e ocasido que o0 cormumhid servico solicitar. A
incerteza provocada por tal situacédo exige do linadar atitudes comportamentais que
o predisponham ao atendimento eficiente, manteneim@stado de atencao constante
em sua atividade profissional diaria, acrescenta@d@ necessidade de antecipar

solicitagdes futuras do consumidor desses servicos.

Essas atitudes podem levar o trabalhador a adquirir “excedente” de
conhecimentos, no sentido de que, antecipando vessss$olicitacbes que podem
ocorrer ou ndo, gera um possivel superdimensionandas habilidades adquiridas
frente as efetivamente necesséarias as atividadmsease propde em sua rotina de
trabalho diaria; dessa forma, o aperfeicoamentsude capacidade para o trabalho &
derivado do esforco, desenvolvido de forma indigldwu mediante auxilio e
intervencao da empresa, para reforcar suas qaglifes pessoais, habilitando-o a atuar
no ambiente econ6émico.

Caso o trabalhador desenvolva habilidades e compa# que ndo serao
necessarias a rotina de trabalho, o possivel etlstalesestimulo gerado por essa
situacdo ndo pode ser menosprezado, uma vez cgfergoedo trabalhador em adquirir
tais habilidades se revele pouco produtivo em &el@cexecucdo de suas atividades.

Ndo € impossivel supor que o trabalhador tendo iadqu novas
potencialidades, como efeito da pressdo do segnuentoercado de trabalho em que
atua, espere receber o reconhecimento da empresagim de cargos e remuneragao
diferenciados. Contudo, seu esforco podera naonseessariamente recompensado
como esperado, quer devido a reducdo dos niveidrdjigcos ter concomitantemente

reduzido as oportunidades de ascensdo na cargeiea, pelo fato de que empresas
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atuantes na prestacdo de servicos podem optarpgoagdes que reduzem a forca de

trabalho, contratada formalmente ou por terceiéinag

As funcgdes que sintetizam a prestacdo de servigtdo erelacionadas a
execucao de trabalho, portanto ndo relacionadasest@gs ligadas a tradicdo ou ao
poder pessoal e a nocao de trabalho inclui a efecdags atividades tendo em vista a

organizacao das atividades, incluindo meios e metas

O setor de servigos possui uma composicao inteurapqde ser apresentada
segundo suas funcbes especificas, exemplificada cporércio, bancos, saude e
educacao, dentre outros. Outra forma pela qualevide setor pode ser decomposto é
sugerida por Offe, caracterizando “os diferentespmss do setor de servigos pelo grau
do seu ‘distanciamento estrutural’ do trabalho tutovo” (producéo de mercadorias)”
(p.26, 1991).

Com base na proposicdo de Offe (1991), a compositéma do setor de
servicos pode apresentada em trés divisbes, idaolEs como: servicos comerciais

(S1); servicos internos a organizagdo (S2) e ses\pgiblicos e estatais (S3).

A categoria S2, servi¢os internos a organizacamngposta pelas atividades
realizadas como parte das organizacdes, produtivasio, relacionadas a funcdes de
suporte e acompanhamento do processo produtivaeseqiientemente néo voltadas
diretamente & venda ou para o consumidor; suéefieé é medida pela colaboragéo
direta que oferecem as areas da empresa que paipar atividades junto ao

consumidor dos servicos.

A categoria de servicos publicos e estatais (S8)réferéncia as atividades
desenvolvidas fora do ambito do mercado, uma vez gurespondem a fungdes
tipificadas como de execugdo cuja responsabilidaddo Estado, voltadas para o
atendimento dos interesses da populacao, portétoetacionadas a légica de valor de

venda.

As empresas que operam no segmento de servigos raaise (S1)
caracterizam-se por gerar e vender servicos coah@@nte, servicos que apenas em

presenca do consumidor adquirem *“valor’. Portantm, consumidor e seu
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comportamento em relacdo as compras ocupam papiehalce imprescindivel para o
segmento, pois apenas ele decide sobre qual seevicqual momento e em qual local
executara sua vontade e disponibilizara seus m@udisanceiros para a aquisicao do

servico.

As possibilidades de maior eficiéncia econdmicaelor podem relacionar-se
com a sua cadeia produtiva, por exemplo, no cascadas comerciais com a
administracdo de estoques, mas sua natureza cagammal e a racionalidade gerencial
levantam a questéo da forca de trabalho. A quatifio do trabalhador e a reproducéo
desta mesma forca de trabalho constituem fatosidecijuanto a competitividade entre
as empresas no mercado, ainda que tal discursa passencontrar plena reciprocidade

nas politicas de contratacdo, avaliagdo e remueidgsse mesmo trabalhador.

A questéo relativa ao controle e fiscalizacdo deafale trabalho que age em
contato direto com o consumidor oferece interesseanpo de analise, uma vez que o
trabalhador age adequando-se a cada situacaotaligtiovocada pelo consumidor,
portanto, dentro de amplo espectro de possibilsladdicultando a elaboracdo de
controles verticais, bem como regras estreitaguBgao, levando as empresa a agirem
no sentido da valorizacdo de atitudes do trabathgde podem ser sintetizadas na

énfase de politicas fundamentadas em conceitasattiatle e dedicacéo.

Desta forma, o trabalho realizado na prestagaoedecss situa-se em uma
regido fronteirica entre o controle e a racional@a&xistente na area de producgédo, a
qual possui limites de atuacdo definidos para dathedor, metas e objetivos
especificos e controle racional, e a area de sEnéccaracterizada pela existéncia de
margens de liberdade de atuagédo pessoal (aindadguabsolutas); portanto, o setor de
servicos ndo pode oferecer as mesmas possibilidkdesntrole existentes na area de
producdo, uma vez que necessita dessa liberdadacenda necessidade de atuar em
ambiente sujeito a intervengdes externas, como @rens clientes, que ndo podem ser

controlados pela geréncia.

A representacdo esquemaética do desenvolvimentetdo de servicos em uma
economia pode ser melhor compreendida por meioisializacdo da tabela abaixo,
elaborada a partir do trabalho de Offe (1991).
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Representacdo esquematica do desenvolvimedtwsetor de servigos

Necessidade/
Demanda

Oferta no Mercado
de Trabalho

Integracdo ao sistema
(condicdes de equilibrio

Necessidade de
gerenciamento devido
crescente complexidad

(1)

Absorcéo do excesso
. estruturalmente cresce
da oferta superabundan
no mercado de trabalhg

(2)

[OJRY

te
e

Integracéo social
(orientacao das acdes)

Mudanca da demandal
por parte de orcamento
domésticos com renda

Mudancas de
preferéncias e a
autonomia de definicéo
por parte dos ofertantes

[}

\"2J

crescente

3)

de servigos.

(4)

Fonte: Autor, adaptado de OFFE (p.86, 1991)

A tabela acima pode ser analisada segundo o0s $eggiitérios:

(1) A questéo principal esta relacionada a necessidadgerenciamento dos

servicos prestados, devido ao desenvolvimento deidades mais
complexas, presumindo o desenvolvimento de umaitesdr burocratica
especializada, uma reflexdo de acordo com a obk&elger. Como registra
Offe: “...

capitalistas s6 € imaginavel

a execucdo destas tarefas no quadro steuteras sociais

na forma “especial” a@nopdlio de
competéncias “(p.93, 1991).

(2) Em relacéo a este tdpico, a tese correspondenizainde o excedente de
forca de trabalho, que ndo pode ser absorvidatoo gemario e secundario
da economia devido ao desenvolvimento das sociedadgitalistas
avancadas, encontra meios de subsisténcia notegti@rio, na prestacdo de
servigos, com o pretexto do atendimento a uma metada demanda, e
contribui para a manutencao da estrutura de cgéalde mercadorias.

(3) A alteracdo gerada pela demanda apresenta como #&cmaior
disponibilidade de renda real média, ainda quespadior ou menor dessa
renda possa estar sendo direcionada ao consumbjetesoreais de uso e
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consumo e ndo ao usufruto de servicos, segundagumanto de Offe.
Contudo, registre-se que é por meio do setor degesrque o individuo com
renda pessoal ampliada obtém os bens fisicos qgejade€d acréscimo de
renda também pode vir a ser destinado ao consuciasero de servigos,
como, por exemplo, uma maior frequéncia do indiwiduestaurantes, bares
e hotéis.

(4) O quarto topico credita o dinamismo do setor deiges a alteracdes no
comportamento da oferta da forca de trabalho, ptartgreferéncias
relacionadas a selecéo da profissdo e, eventuaeemitoca desta por outra
opcéo, por meio de estratégias individuais ou m@lgtdos trabalhadores.
Destaca-se, entéo, a satisfacao obtida pelo tiatailem relacdo a atividade

gue desenvolve profissionalmente

Para as atividades do setor de servico, o traljadde ser entendido como o
atendimento as necessidades do cliente, atingind® expectativas, ou como registra

Kotler, superando estas expectativas.
O servico, segundo apresentado por Zarifian é,lsameamente:

0 que é efetivamente proporcionado a um clientéwisuaquilo que
realmente modifica seu estado ou sua atividadage, indiretamente
aquilo que transforma seu modo de vida, bem comuoeojustifica a
sobrevivéncia de uma organizacdo e, conseqlentemer@mprego
dos assalariados que ai trabalham (ZARIFIAN, 200&)).

As lojas do varejo especializado em vinhos e ddasae seus trabalhadores
operam rigorosamente dentro da légica de prestaighservicos acima descrita,
caracterizando-se por ser local no qual o consungidcontra ndo apenas o produto em
si, como 0 acesso ao conhecimento adquirido e tadoa pelo trabalhador

especializado, valorizando o servigo e, portardtoade compra.

Trata-se aqui dos servicos mercantis oferecidos diesites, quando a
eficiéncia do atendimento é medida pela quantiddde produtos ou servicos
efetivamente adquiridos pelo cliente dentro de weterthinado intervalo de tempo
considerado. O servico prestado ao cliente ndo sedda estritamente em logica
comercial de quantidades vendidas e sim em termoggposta ao uso pretendido ou

das necessidades atendidas, oferece tanto aohadbala possibilidade de uma
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atividade que dele exige atitude e iniciativa ertgo, ndo limitada por regras
previamente estabelecidas pela organizacéo; comergpsurpreender positivamente o
cliente, nele gerando comportamento mais acessiefgtivacdo da venda pretendida.

O trabalhador possui parte de sua remuneracacaddred quantidade de
produtos ou servicos que consegue vender ao cliBai® o0 mercado varejista, seja

especializado ou ndo, destacam-se 0s seguintéssefei

» Estimula o trabalhador que atua como vendedor @ipso
obter a maior quantidade e valor possivel por venda
individual aos clientes, porém nem sempre perfaitam

sintonizada com as necessidades reais do cliente.

* Realiza-se, no curto prazo, a avaliacdo de prodatie

do trabalhador.

* N&o se registra, no momento da venda, dada a
impossibilidade pratica da operacdo, o grau defagfio

do cliente.

Tanto para o trabalhador quanto para a emprespastar preparo prévio para
a superacdo de possiveis dificuldades a serem neadees é de fundamental
importancia, dado que o atendimento ao publico eeXigxibilidade na tomada de
decisfes, de tal forma que a organizacédo e o hadbat agem de forma racional se

obter reservas de capacitacao for um objetivo.

De acordo com Offe (p. 60, 1991), existem estraggjue possibilitam a
empresa e ao trabalhador responder com um grammihe adaptabilidade a situacdes
inesperadas apresentadas pelo consumidor ou peicadne Em seu entender, as
principais estratégias quanto a tais cuidados pteass, aplichveis ao varejo, podem

ser elencadas conforme abaixo.

» Constituicdo de “reservas de tempo” no entender gara a resolucao
breve de conflitos exista uma forca de trabalhcestado de prontidao,
podendo ser mobilizada para atuacdo imediata, ajudapor vezes

possa apresentar uma falsa sensacao de ociosidade.
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» Constituicdo de “reservas de qualificacdo™ que @ utilizadas
normalmente pelo trabalhador, uma vez que superamcassidade
apresentada pelos desafios comuns de sua rotina. dintretanto,
dada a possibilidade de ocorréncia de uma situaifgica, essa reserva
contribui para a reacdo pronta as situacdes dife&r@as a que o
trabalhador estd exposto no trabalho e, por siresepta um
rompimento com os principios tayloristas de radiaagdo do uso da
forca de trabalho, pois a situacdo apresentadal€ @m trabalhador

com qualificacBes superiores as normalmente exdgida

A politica denominada de “reserva de tempo” poddas@imente observada na
rotina diaria de empresas do segmento varejisteecedizado, que dispbe de
trabalhadores voltados para o pronto atendimentooasumidor que adentra na loja e

que aguardam o cliente e se colocam a sua dispgsiga o atendimento.

Quanto a “reservas de qualificacdo”, o contatotdiemtre cliente e atendente
pode evidenciar a existéncia dessa reserva ouN@oaso do varejo especializado de
gualquer segmento, isso pode ser verificado coatival facilidade, uma vez que o
préprio consumidor ja ostenta certo grau de commeaio e interesse prévio, que o
habilita a identificar atendentes mal preparadossaio ndo comprometer o
atendimento e a possivel venda, tanto o trabalhaglanto a empresa séo
particularmente sensiveis a essa questdo, pernmalte@entos em relagdo a seus

aspectos mais relevantes.

Ambas as politicas podem ser visualizadas no sdgmesmrejista,
especializado ou nao, por meio de simples obsesyag@ndo comprovadas pelas
declaracdes registradas pelos vendedores entdnsst@omo, por exemplo, o
entrevistado numero dois que declaratem cliente que sempre procuram (sic) querer

saber e vocé tem que ter a resposta na ponta dadin

Em relacdo a questéo qualitativa do conceito dereaentendendo a producao
de um servico como a producdo de um uso, que geeealteracdo no estado ou na
situacdo prévia de um cliente, esta modificacdoedser entendida e avaliada
positivamente pelo cliente para que ele possa @sjposto a pagar um preco, expresso

monetariamente, pelo que recebe.
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Assim, a valorizacdo de um servico como o prespaiaim atendente de uma
loja de varejo especializado, sera realizada poio ntla percepcdo do cliente,
manifestada tanto pela concretizagcdo da venda moemo, quanto pela fidelizacdo do

cliente a loja, retornando para compras em moméuatosos.

A capacitacao técnica, expressa no dominio do evyamt parte do atendente,
contribuird positivamente para que o cliente avalisua experiéncia pessoal como

positiva e, por consequéncia, também avalie pasitente o trabalhador e a empresa.

A autonomia de acdo por parte do atendente evi@entiabilidade em lidar

com as demandas do cliente, destaca sua capadeadieiativa.

Essa visao, caso seja entendida por seu aspecamerde mercantil, poderia
levar a uma situagao na qual o cliente poderia ger enfatizado como um “ditador de
processos”. A questdo da “ditadura do cliente” s@a@oloca na situacédo apresentada,
pois existe uma légica de valorizacdo do serviggpaado na competéncia profissional

do trabalhador, percebida e valorizada pelo cliente

2.6 O segmento varejista

O segmento varejista € o principal meio de cordatoonsumidor com os bens
e mercadorias disponiveis, produzidos no Brasilimportados. Trata-se do elo da
cadeia produtiva no qual o consumidor exerce sud@mple escolha, selecionando o
ponto de venda que lhe € adequado por fatoresdais preco, localizacéo, variedade

de produtos ou especializacao.

No caso brasileiro, essa estrutura responde paacee 86% de todo o
abastecimento de produtos alimenticios, bem combiglene pessoal e de limpeza,
com uma participacdo de cerca de 6,0% sobre o $8@ndo dados publicados na

revista Conjuntura Econdémica da Fundacao Getuligad&sem 2007.
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Ocupa atualmente uma populacéo ativa em torno denfil0empregos diretos,
estimando-se a utilizacdo de cerca de dois mildéesmpregos indiretos, distribuidos
na extensa rede de prestadores de servigcos négssgaseu funcionamento, tais como
armazenagem, logistica de transporte, suporte nidftizado, demonstradores e

repositores, dentre outros.

Segundo dados do Instituto para o DesenvolvimerdoVdrejo - IDV
(www.idv.org.br), o setor tem sido o mais imporeaeimpregador formal privado do

pais, com 15,2% do total de empregos com carteiteathalho.

Conforme registro de Marcos Gouvéa de Souza, domsespecializado em

varejo:

Desde 2004 o setor, pelos dados da PMC do IBGEtitienum
comportamento acima do desempenho do PIB brasikrado
responsavel por melhorar o resultado geral da eci@noAté
2003 o comportamento do segmento varejista eraionfao
desempenho do PIB, que era entdo alavancado @imepte
pelas exportacBes. Com a expansdo do consumo dntis
familias, impulsionado pela melhoria da renda, dprego,
pela expansdo do crédito e o forte crescimentondad de
Confianca do Consumidor, até outubro de 2008, ejodeve
um crescimento expressivo consecutivo a cada am@elodo
de 2006 a 2008 a expansdao média ficou em tornd¥derd
termos reais ao ano, dentre as maiores no mun@J48a, A

maturidade do varejo brasileiro, IDV, Junho 2009).

Devido as alteragBes geradas no quadro sécio-ecomdracional a partir dos
eventos anteriormente descritos, o varejo bragiEdfreu uma profunda reestruturacéao
produtiva, ampliando-se a presenca de lojas edpgecias, atendendo a demandas de
consumo especificas por parte de determinadaslasadz populacdo. O setor cresceu e
desenvolveu-se nos Ultimos anos, em especial coma das mais saudaveis
consequéncias da reducdo e estabilidade da inflag#® colocou foco, recursos,
competéncia e visdo das empresas varejistas ndueatido e crescimento do proprio

negoécio

Essa importancia crescente do setor varejistalbirashdo é apenas resultado
do crescimento do consumo interno. Ela € produtarda profunda transformacéo e
organizacao estrutural que tem ocorrido no mer@do proprio setor que tendera a

continuar nos préximos anos, pois sua propria dicéate desenvolvimento e expansao
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atraiu corporacdes globais altamente eficientegtentbras das melhores praticas, as
quais foram rapidamente copiadas e adaptadasaxtardsticas dos concorrentes locais,
provocando maior competitividade e desenvolvimeng@nizacional.

Ao lado da incorporacdo de melhores praticas, pemse recursos técnicos e
humanos como forma de melhoria da eficiéncia eysnadade, ocorre a ampliacao da
participacédo das empresas na economia formal,jauusea migracdo das empresas que
atuavam no mercado informal para a economia queaagge condi¢des legais e éticas

entre os concorrentes, recolhendo tributos e ¢nngdes sociais.

Conforme dados do IDV, publicados em 2009, o vatmjasileiro formal
representa cerca de 15% do PIB, quando em econeqimgalentes esse percentual é

maior.

Como exemplo, a mesma fonte cita que, no caso aonEricano, 0 varejo
formal representa aproximadamente 28% do PIB, emiquue na Unido Européia toda

a media é de 31%; e no Japdao, por volta de 27%Rlo P

Devido ao processo de formalizacdo em curso, abaddesempenho esperado
da economia brasileira nos proximos anos, o IDUnestjue a participacdo do varejo
brasileiro, em relacdo ao PIB nacional, possa wiiragir a marca de 20%, por volta do
ano de 2020, transformando o setor em element@i@gito da economia, em termos de

fonte de empregos e de criagéo de renda.

2.7 O trabalhador do segmento varejista

Para os trabalhadores que atuam no segmento, o anémmdmeno da
formalizacdo das empresas permitiu a inclusdo mzegso formal de trabalho de
grande numero de individuos, com acesso aos dirg¢itbalhistas oferecidos pela

correspondente legislacao.
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Segundo a Classificacao Brasileira de Ocupacods @O, disponivel no site
do Ministério do Trabalho e Assisténcia Socialpmércio varejista e atacadista possui
caracteristicas proprias que identificam o tralddhgue atua no segmento.

Tais trabalhadores estéo classificados sob o titel®@peradores do Comércio
em Lojas e Mercados, sendo identificados como dpeea do comeércio varejista, para
0S quais correspondem os registros de: Atendentbati#io, Consultor de vendas,
Fiscal de loja, Operador de vendas (lojas), Reoejsta - em video locadora, Vendedor

- no comércio de mercadorias e Vendedor interno.

O Ministério do Trabalho apresenta como caracteast das atividades
desenvolvidas pelo trabalhador do comércio vaeeggt empresas formais 0s seguintes
aspectos: trabalham como assalariados, com caa&sraada ou como autbnomos, em
empresas comerciais, 0 ambiente onde executamamlho é fechado, exceto para o

frentista de postos de gasolina que atua, geraémareu aberto.

Como regra geral, trabalham individualmente, copestisdo permanente ou
ocasional, em horérios diurnos ou noturnos, enziodie turnos, permanecem em pé,
por longos periodos, e podem estar expostos asiuielmperaturas variadas e material

toxico.

Como descricao das atividades realizadas peloltiradi@r atuante no comeércio

varejista, a Classificacdo Brasileira de Ocupacégistra, de forma sumaria:

Vendem mercadorias em estabelecimentos do comércio
varejista ou atacadista, auxiliando os clientes esaolha.
Registram entrada e saida de mercadorias. Promaveenda
de mercadorias, demonstrando seu funcionamentceceigdo-
as para degustacdo ou distribuindo amostras dasnases
Informam sobre suas qualidades e vantagens deigiuis
Exp6em mercadorias de forma atrativa, em pontoatégicos
de vendas, com etiquetas de prego. Prestam seregss
clientes, tais como: troca de mercadorias; abaséstd de
veiculos; aplicacdo de injecdo e outros servicaselatos.
Fazem inventdrio de mercadorias para reposi¢caddoEden
relatérios de vendas, de promocdes, de demonstragdee
pesquisa de precos. (MINISTERIO DO TRABALHO, C.B.O.
consulta em Maio 2009).

Em relagdo a experiéncia e formacdo desse tratmalh@anesma fonte indica

como requisitos exigidos pelo mercado de traball® @ individuo apresente como
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escolaridade minima desejavel o ensino fundameéab ensino médio, podendo o

mesmo variar de acordo com a ocupacao.

O tempo médio para o desempenho profissional &duyéeeo, situando-se
entre trés e quatro anos para vendedores, um edosspara atendente de farmacia e

menos de um ano para as demais ocupacodes.

O Ministério do Trabalho desenvolveu elementos riteses relacionados ao
critério de competéncias, de acordo com as quadifies necessarias a cada grupo de
trabalhadores, identificando-as em tabelas explast disponiveis para consulta

publica em seu site.

Em relacdo aos trabalhadores do varejo também s@arianadas as
competéncias deles esperadas, conforme a tabefpuit, €laborada pelo ministério do
Trabalho segundo critérios hierarquicos apresestadoordem decrescente.

Cabe destacar que os elementos descritivos daset®&me@as esperadas,
apresentados pelo Ministério do Trabalho, foranmtileados e selecionados por meio
de pesquisas realizadas junto aos agentes ecorgati@ntes no segmento varejista em
geral, refletindo o mercado varejista como um tddortanto, € de se esperar que
competéncias especificas, exigidas do trabalhad®egecuta suas atividades no varejo
especializado, possam apresentar importancia ddiex@a em relacdo aos demais

trabalhadores que atuam no segmento varejista.

Contudo, baseado em sua experiéncia profissioraliar considera que para a
atuacdo no varejo especializado em vinhos e dersvemtias as competéncias descritas
sdo plenamente aplicaveis, ainda que com diferegrtass de relevancia, conforme a
atuacédo do trabalhador ocorra no varejo espeai@izn vinhos e derivados ou no

varejo em sua expressao mais ampla.
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Tabela 3

Competéncias esperadas do trabalhaddo comércio varejista

1| Transmitir confianga
2| Trabalhar em equipe
3|Demonstrar objetividade
4|Comunicar-se
5|Lidar com o publico
6

7

8

9

Utilizar ferramentas manuais

Memorizar o nome do cliente

Dar provas de dinamismo

Efetuar célculos

10|Informar-se sobre as caracteristicas e origem @asatorias
11|Atualizar-se sobre 0 mercado e concorrentes

12|Aplicar nocdes basicas de enfermagem

13|Conduzir veiculos

14|Demonstrar boa condicao fisica (ficar em pé, sednadas)
Fonte: Autor, conforme dados do Ministério do TtabaC.B.O., consulta em Maio 2009

As competéncias acima reproduzidas, divulgadas ielstério do Trabalho,
serdo utilizadas como parametro de avaliacdo daspe@ncias apresentadas ou
esperadas do trabalhador que nele atua como vaneggecializado em vinhos e seus
derivados no atendimento e orientacdo ao consumagordo ainda como repositor de
estoques na area de vendas; considerando queaesje possui clientes que demandam
atendimento diferenciado e personalizado, lastreaio conhecimentos de grande
especificidade.

Portanto, para essa dissertacdo, as competénaisgl@@das prioritarias e
esperadas do trabalhador que atua no comércioiasgeto de vinhos e derivados
podem ser elencadas a partir do conhecimento téaiprofundo sobre o produto
comercializado, suas origens e caracteristicasrediééadas; a habilidade em
desenvolver comunicacao objetiva com o consumidairansmissao de confianca e

seguranca necessaria a um vendedor técnico eathtbadam equipe.
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Capitulo 111

3.1 Definicdo de competéncia

Para que o modelo de competéncias elaborado pdradapossa vir a ser
utilizado como referencial teérico no desenvolvitoaa dissertacdo € necessario que o
conceito de competéncia seja apresentado, tal comubor o desenvolveu. Em sua obra
“O modelo da competéncia: Trajetoria historica,afies atuais e propostas”, de 2003,

Zarifian registra que, a seu ver:

Competéncia é uma nova forma de qualificacdo, a@mlargente. E
uma maneira de qualificar (ZARIFIAN, 2003, p.37).

Ao longo do desenvolvimento do mesmo texto, 0 auaponta seu
entendimento em relacdo ao conceito de qualificgudioele definido como:

Qualificagé@o: construcdo social cujo objeto é dicali os individuos

assalariados, tanto do ponto de vista do modo deciagdo da

relacdo, mantida no que se espera deles (semhoabguanto do

ponto de vista da hierarquia na escala dos estasdoiais e dos
salarios (ZARIFIAN, 2003, p.37).

Em obra posterior, intitulada “Objetivo Competéngar uma nova logica”,
editada em 2008, Zarifian aponta o que, a seuceenpde a relacdo entre competéncia

e o individuo, em termos de atividade profissianadrcida no mercado de trabalho

7

A competéncia é “o tomar iniciativa” e o “assunesponsabilidade”
do individuo diante de situagfes profissionais esnguais se depara
(ZARIFIAN, 2008, p.68).

Ambos os conceitos, tal como apresentados porid@ariserdo utilizados para
o desenvolvimento do referencial tedrico dessaed&ssao e posterior analise dos

dados.
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O desenvolvimento do modelo proposto por Zarifiartgpda diferenciacdo dos
modelos de formatacdo da organizacao dos trabaksde acordo com dois principios

identificados como modelo da profissédo e o0 modelpaktos de trabalho.

O modelo da profissdo baseia-se em aprendizadizadal por meio de
principios hierarquicos, como uma relacao entretnmes aprendiz e, nesse modelo, o
conhecimento é transmitido de forma individualizad&io apenas no aspecto
profissionalizante do aprendizado como também gssade comportamento e atuacgéo,

determinadas por usos, costumes ou tradi¢cdes.

Esse método acaba por criar uma forte relacéo gendéncia entre o mestre e
o aprendiz, podendo vir a limitar a liberdade deagfio e de criagcdo do aprendiz, caso
este ndo se disponha a uma atitude de experimentagétudo, sua principal vantagem
se relaciona a posse de um conhecimento espeg@abape ser exercido em qualquer

local onde possa vir a ser reconhecido pelo grapmlscomo relevante.

Para um trabalhador especializado no comércio dleos; essa vantagem €
decisiva, pois seu conhecimento estd atrelado ectedsticas do produto e nédo
vinculado a um posto de trabalho de uma organizasjecifica; portanto, este

trabalhador tem a posse e a propriedade deste @ordrgo

O conceito de posto de trabalho refere-se ao dontéenico obtido pela
repeticdo de atividades especializadas. Sujeiteeates por definicdo imprevisiveis,
pois 0 comportamento e necessidade do cliente odenp ser pré determinados,
possivelmente as questbes ligadas ao conceito deo pie trabalho no sentido
taylorista/fordista do termo para o segmento doejeaespecializado ndo seriam

aplicaveis ao trabalhador que atua como vendedoomercio de vinhos e derivados.

A estrutura do modelo de organizacdo do trabalhocpmpeténcias possui
como fundamentos a flexibilidade do trabalhadog sansferibilidade entre funcdes
dentro da empresa e sua polivaléncia em relac&@sas duncdes; a desvalorizacdo do

anterior modelo hierarquico e a formacao contirutrabalhador.

A empresa, ao definir sua estratégia competitidantifica as competéncias

essenciais ao modelo de negocios e define, a pdadgas, as competéncias necessarias
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ao trabalhador. O trabalhador passa a ser contentgnmobilizado para atender a essa
organizacao da forca de trabalho como forma dengamdiferencial competitivo que a

empresa procura alcancar; € instrumentalizado c@ntagem competitiva.

O fato de que o capital utiliza o trabalhador caiiferencial competitivo ndo
implica, necessariamente, em comprometimento daresapcom 0 processo de
formacdo e desenvolvimento de competéncias. Atsbuiao trabalhador a
responsabilidade, de forma individual, pelo deskmwento das competéncias
necessarias a sua sobrevivéncia no mercado déhtrabatrabalhador € o responsavel

por manter sua situacéo de “empregabilidade”, egtda fantasma do desemprego.

Ao trabalhador cabe ndo apenas a posse de sabpeesfieos, académicos ou
técnico-profissionais, € necessario saber mobiksaes conhecimentos, aplica-los nas
situagOes do cotidiano, enfrentar os imprevistos cociativa de agao; logo, o modelo
da organizacdo do trabalho por competéncias éiorkdo de forma intima com as

caracteristicas individuais do trabalhador.

O modelo das competéncias no mundo do trabalhoseqie para o
trabalhador, situacdes contraditérias. Em seu &spersitivo, o trabalho assume uma
posicdo menos prescritiva, pois envolve dominiosptexos de saberes, além da mera
dimensao técnica; exigindo novas qualificacbes lavausca de maiores niveis de
escolarizacdo formal; valoriza o conhecimento poétio trabalhador; exige que o
trabalhador possa atuar com iniciativa propria.

Por outro lado, em seu aspecto negativo, a valgado trabalhador
individual leva ao enfraquecimento dos lagos cabstido trabalho, enfraquecendo as
acOes do conjunto dos trabalhadores no mundo Heltik@a A ruptura de uma filiagéo
social é consequéncia; a mediacao sindical passade importancia reduzida, uma vez

que a relacdo entre o capital e o trabalho € iddalie ndo coletiva.

Outra questéo relevante, no mesmo sentido, € cialx@mento dos saberes
adquiridos, os quais podem estar restritos aoseldmeé as necessidades exigidas pelo
mercado, para a manutencao da empregabilidadelaador.
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A nocdo de competéncia € uma construcdo sociategsgndo os conceitos,
caracteristicas e interesses dos grupos e dassf@@ziais que as desenvolvem;
compreende o contexto socio-politico e a dindmidgpnr do mundo do trabalho.
Envolve ndo apenas a dimensdo do individuo, mashé&amos conhecimentos
produzidos por outros sujeitos, participantes doaoudo trabalho ou néo, saberes
adquiridos de maneira formal no ambiente escolar gdquiridos pela atuacao préatica
do trabalhador e compartilhados pelo grupo.

3.2 O modelo observado no mercado

Mudancas ocorridas no comportamento dos consunsidevaram as empresas
a realizarem avaliacbes econdmico-financeiras qogoparam adaptacdes das lojas
varejistas, pertencentes a uma rede ou indepersdeindZzendo impactos sobre os
trabalhadores atuantes no setor. O nimero de fudnids por loja varejista tem sido
reduzido ao longo do tempo devido aos ganhos ddupwidade ocorridos pela
mecanizacao de certas atividades de retaguardagdaio controles de recebimento e
estocagem. Os trabalhadores que atuam em contato dom o publico ndo sofreram o
processo de reducdo de vagas com a mesma intemsui@d vez que as empresas

compreendem como essencial o contato com o conseumid

A perda de postos de trabalho no varejo gerourabalhadores uma estratégia
defensiva na qual o trabalhador busca obter, poo o sua maior especializacao, a

manutencgéo de seu emprego.

Outra alternativa defensiva possivel, pela qualtrabalhadores poderiam
mobilizar-se em defesa dos empregos do setor sersindicalizacdo, opcao que
encontra, historicamente no Brasil, enormes difiadés praticas dadas a grande
dispersao dos trabalhadores varejistas e a frgemiaacao sindical.

Para os trabalhadores que mantiveram seus postosbd¢ho e que aceitaram
as novas condi¢cdes de trabalho do mercado varggsmpresas passaram a exigir um

maior comprometimento em termos de iniciativa, asmmo tempo em que as novas
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qualificacbes adquiridas representaram um aumeatoedda, devido exatamente a
maior especializacdo requerida. Ao mesmo tempo, re@tizados investimentos

significativos no desenvolvimento de competéncias demais trabalhadores que
permanecem no quadro da empresa; todas as erasesiistn que as empresas realizam

cursos de especializacédo para seus trabalhadoregzes com recursos proprios.

Toda uma série de desafios pode ser elencada, deamwio as dificuldades
enfrentadas pelo modelo de gestdo de competéncias.

Por exemplo, o desenvolvimento dos sistemas infiwados oferece a
sociedade acesso a conhecimentos e experiéncidsrrda relativamente simples,
socializando informagbes anteriormente restritapo@er informatizado, representado
pelo dominio da informacdo, pelo controle gerendal estado do processo de
elaboracdo de um produto ou da prestacdo de unt@epoderd mesmo reforcar o
modelo de gestdo por meio de postos de trabalhdprroe entendido no modelo
taylorista/fordista, no limite, pela eliminacéo assalariado, substituido por um método
ou processo realizado por meio de maquinas, contrateninformatizado. Assim,
teriamos de fato a consagracdo de um modelo deneti@a¢do cientifica, de cunho

taylorista/fordista.

O poder da informacdo obtida pela pesquisa emnsastede informacéo
mantém a disposicdo do pesquisador as caractasisfiessoais e preferéncias de
consumo dos individuos e também contribui parargimento de um novo tipo de
cliente, com perfil diferenciado, um cliente quel@ser apelidado de “cliente Google”.
Esse cliente ndo € um estudioso do tema que Ilpedao interesse, nem mesmo um
pesquisador, no sentido literal do termo, e no dasmundo dos vinhos néo se trata de

um enologo e sim de um endfilo.

Devido a facilidade em localizar informacdes poiardos sites de pesquisa e
do conjunto de dados disponiveis na WEB, o queaatas informacdo restrita a
especialista e obtida por meio de anos de pesquisdiente Google” podera obter
rapidamente e, por isso, representa um evento igd@safao trabalhador do varejo

especializado.
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Esse cliente possui uma iniciativa, uma autonoraidetisao distinta, exigindo
da parte do trabalhador do varejo especializado agda que também contém forte
impulso de acao, de tomada de iniciativa, gerad@speprevisibilidades inerentes de
toda acdo. O encaminhamento desta acdo somenté @eiaealizado por meio de um
discurso coerente, com um carater especifico @eaigdio entre cliente — trabalhador,
permitindo a obtencao de pontos de contato queaposs a contribuir para o desfecho

da acgéao, no caso, a realizacao da venda.

O agir, antes da facilidade obtida pelo uso dososmale comunicacao
eletrénicos em relagcdo ao dominio do conhecimespeafico do mundo dos vinhos,
era dominado, na maior parte das interacdes cliett@balhador, por este, exatamente
por possuir em maior grau o conhecimento técniespecifico relacionado as questdes
gue poderiam surgir ao longo do evento, agora passa pelo menos compartilhado

por ambos os atores.

Situacfes de excecdo como, por exemplo, o contemooccliente detentor de
conhecimento, ou mesmo wommeliet, eram relativamente raras, e tais clientes eram
costumeiramente atendidos pelos proprietarios dias ldo varejo especializado em
vinhos e derivados, porém o quadro atual do segméndistinto. Mesmo em sua
maioria, sem profundos conhecimentos sobre vinbhosliente médio das lojas do
varejo especializado apresenta um grau de inforoneglativamente muito maior hoje
do que cerca de dez ou quinze anos atras. A pasdeisampo realizada comprovou

essa alteracéo no perfil do consumidor, ponto comasrentrevistas realizadas.

A origem dessa informacéo obtida pelo cliente, atbya meios eletrénicos,
pode ser identificada pelo aumento do nimero dgiéetadores de cursos e evento de
degustacédo oferecido quer por especialistas, cqgles produtores, quer pelas proprias

lojas do varejo especializado.

Exige-se, entdo, da parte do trabalhador, o podeagdio e decisdo que o
habilita para o trabalho. Para que este poder de gere uma iniciativa de acao
ocorrerd a mobilizagdo de dois recursos distimtoaforme Zarifian (2003, p.88); os

Sommelier: pessoa responsavel pelo atendimento especializado a consumidores de vinhos em
restaurantes, bem como da reposi¢do dos estoques do produto.
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denominados recursos internos pessoais, definido® ©s recursos que o individuo
adquiriu e que solicita e desenvolve em dada sityag 0s recursos coletivos, trazidos e
colocados a disposicao pela organizacdo, por exera@poio de colegas por meio de
rede de ajuda mutua, guias ou procedimentos, aesasiciativas bem sucedidas em

situacOes semelhantes, formacdes e recursos asperit

O autor enfatiza a responsabilidade de que a empodse como sua tarefa
oferecer condi¢des para o desenvolvimento dessegipgas de recursos, considerando
essa atividade a funcdo mesmo primordial dos exes,ttconforme pode ser observado

no quadro a seguir.

Quadro | - Desenvolvimento de recursos

RECURSOS HUMANOS

(escola, diploma, experiéncia, formacao continispasices éticas)

f 4

SITUACOES PROFISSIONAIS E TOMADAS DE INICIATIVAS QBZADAS

(confrontacdo bem sucedida com as situacdes,@dadi e 0s problemas)

f 4

RECURSOS COLETIVOS MOBILIZAVEIS

(apoio de colegas, guias, casos exemplares, redasridos, fluxo de informagdes)

Fonte: adaptado de Zarifian, “O modelo da compééng 89

A autonomia obtida pelo trabalhador por meio daomigtherdade de iniciativa
nao pode ser confundida com a plena satisfacacapieldade executada; o trabalhador
podera estar compromissado com as metas da organjzaas ndo necessariamente

realizado profissionalmente.

Como registra Richard Sennett:
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Como nos exércitos, também nas corporacfes acidfmtie com uma
instituicdo pode coexistir com um forte compromissorelacéo a ela;
ainda que infeliz, uma pessoa que tem espacgo paeader o que
acontece em sua area de vivéncia estabelece dnadm a
organizacao (SENNETT, “A cultura do novo capitalismp.39).

A organizacdo do trabalho, pelo modelo de comp&gére um conjunto
formado por individuos que potencialmente possueitiaiiva e que exercem um
controle sobre a orientacéo e sobre os efeitos uraahss pelos resultados econémicos;
contudo, apresenta uma caracteristica de fluideg qu distingue do modelo
taylorista/fordista.

No processo produtivo ligado a producdo em massajcetiva possui a
propriedade de ser valorizada nos momentos em efeentinado evento desorganiza o
processo rotineiro. O funcionamento de um sistemgrdducdo em massa, quando
executado sem falhas graves, € pouco favoravekégémcia de outro sistema, tal como

0 modelo de competéncias.

Mas, o mesmo modelo de competéncias, aplicado n@rio de vinhos e
correlatos, ndo estaria a parte do universo daugémdem massa? O préprio meio pelo
qual esta organizagdo estd formatada parece suggyisim, pois se a empresa e 0
trabalhador visam o atendimento ao cliente e suassalade especial e individual, por
condicdo inerente ao processo, € sujeita a evestoe 0S quais poSsui pouco ou

nenhum controle.

A guestdo da iniciativa individual, no segmento wdwejo especializado, se
torna um elemento diferenciador do ponto de vistaclente, na medida em que o
atendimento € valorizado como parte essencial deiceeprestado — em sentido

positivo ou nao.

O servigo se torna, quando percebido positivameste cliente, fonte de
recurso competitivo para a empresa. Se transforraadpolitica permanente por parte
da organizacdo podera colaborar para a fidelizdgadiente, conforme destacado por

Marco Gouvéa em sua obra “Multivarejo” (2002).

A mesma situagcdo com a percepgao negativa em oetax&ervico prestado
gera efeitos opostos, ndo apenas afastando aaietenthado cliente insatisfeito, como
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também gera situacbes nas quais clientes poters@ad® afastados da organizacao,
devido a troca de informacdes que desabonem a saperante o consumidor. A

percepcdo dessa situacdo € necessariamente dan@smizacdo e, por consequéncia,
ao trabalhador que nela exerce sua atividade, wnawe o consumidor que se afasta

representa uma perda potencial de recursos fimascei

Somente por meio do atendimento as necessidades aeapotenciais do
consumidor, ele permanecera como possivel fonteramela da empresa e da

manutencdo dos empregos.

A eficiéncia em servico medida por meio de resolsagiconémicos, embasada
no modelo de competéncias, podera ser identificaao uma acdo dindmica de
inovagao para o cliente.

O cliente que, segundo Zarifian (2003, p.100) éaré daquele que pagara,
gerando, portanto, uma renda para a empresa aferacenas que pagara pelo servico;
daquele que arbitrara, ndo sobre os produtos amasisobre as solucdes (de atividade,
de vida, de consumo) que |Ihe dizem respeito. E pemi@ substancial da atividade das

empresas é consagrada a influenciar essa arbitragem

A presente situacédo nas lojas especializadas dgovde vinhos e derivados
corrobora essa percepcao da figura do cliente, da@to de que o consumidor exige
determinado padrédo de atendimento e disponibilidedprodutos, portanto afetando a
maneira pela qual a empresa e seus trabalhadarestam suas atividades especificas,
exigindo do trabalhador em particular o desenvatvita de habilidades e competéncias

e um processo de continua atualizacdo de conhemisnen

3. 3 A questéo da iniciativa

Se o0 processo de competéncia solicita ao traballguo® tome decisbes e a
empresa que possua um ambiente onde decisdes pemstymadas, surge a questado da

validade da iniciativa tomada, ou seja, como valdsa atitude.
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De acordo com Ropé e Tanguy:

A avaliagdo das competéncias ndo deve supostarseni@sear na
pessoa, mas se aplicar a registros distintos, dalocaquele dos
conhecimentos e do saber-ser (1997, p.184).

O dominio profissional, quando adquirido, levard t@balhador ao
aprimoramento de seus conhecimentos e habilidpdesm a prépria evolugdo do meio
em que ele atua, em termos técnicos, de variabdide consumo, de comportamento
do cliente e novas demandas, demonstram que suapeténcias sao e serao

continuamente exigidas.

As competéncias sdo sempre submetidas a validagégindo da parte do
trabalhador uma continua prova de suas habilidadesta forma, pode vir a ser
entendido que a validacdo dos dominios adquirida sontida em determinado
intervalo de tempo, maior ou menor segundo a dicéraconémica do segmento de
atuacao do trabalhador, ndo necessariamente dapdssivel perda da validade do ja
apreendido e sim devido a velocidade de transfdimalp ambiente, o qual exige

constantes adequacfes quanto a selecdo do quessen&ial e seu posterior dominio.

Essa condicdo instavel e o perfil do homem ou mulecessario para
enfrenta-la sdo também considerados por Richardeé®teem sua obra “A cultura do

novo capitalismo”.

Nela, o autor cita trés desafios a serem enfreatpdlm individuo; o desafio do
tempo, no qual as organizagcfes nao conseguem,cpatexto econdémico, oferecer
horizontes de longo prazo, praticamente obrigandondividuo a uma constante
improvisacao de sua propria vida; o desafio dataleentendido como o descobrir e/ou
desenvolver novas habilidades, na medida em q@émocias da realidade o obrigam; a
qguestdo da constante reciclagem do profissiona gammanter a par do que |he é ou
pode vir a ser solicitado; o desafio da superag@pe permite — ou exige — o abrir méo
de experiéncias passadas e constantemente renotrabathador, em meio a um
ambiente no qual a meritocracia faz com que o deseho atual suplante os feitos do

passado recente.

A complexidade dos parametros a serem considepalogprocesso de analise
e de julgamento constitui fatores nos quais a épern prévia podera contribuir para a
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organizacdo e melhoria de resultados. Ao mesmodesnp que a experiéncia prévia
podera contribuir para o encaminhamento de solugies colocada a prova devido a
evolucédo da dinamica econdmica; exige-se que ariérpe receba contribuicdes que
somem conhecimentos, que ndo se constitua empaesa aquisicdo de competéncias

por parte do trabalhador.

Caso o trabalhador se imagine como possuidor de comapeténcia e
habilidade imutavel ou que a organizacdo presune ppssui a chave do sucesso
corporativo, os desafios propostos por Sennett rdodeepresentar o processo que

contribuird, em cada um dos casos, ao desempregdabeéncia.
Assim, como registram Ropé e Tanguy,

Isso quer dizer que uma gestédo fundada nas coneEtéencerra a
idéia de que um assalariado deve se submeter avalitacao

permanente e der constantemente provas de suau@a@enao posto”,
de seu direito a uma promog&do ou a uma mobilidadengrional.

(1997, p.184).

Para Ropé e Tanguy, a gestdo por competéncias pietender conciliar o
tempo curto ligado as questdes dinamicas do mercanoos periodos de tempo, em
geral maiores, da aquisicdo de competéncias pte gartrabalhador.

No segmento de varejo essa questdo é particuleamsansivel, pois a
organizacdo em geral € apenas um canal de digidpugue opera entre o produtor e 0
consumidor final. Como o produto que vende (excet® casos de marcas proprias e
exclusivas) € exatamente 0 mesmo que 0 consumidiar® encontrar a sua disposi¢ao
em qualquer outra empresa varejista, pois ndo dugroapenas o comercializa, um
poderoso elemento que podera contribuir para assd@eae compra € o atendimento,
além de outros fatores como, por exemplo, a es&ruigica da loja (localizacdo e
decoracgao, entre outros) e eventualmente o presgtantlo-se de produtos que possam

vir a ser comparaveis.

O momento no qual o consumidor toma a decisédo ogi@e uma fracdo de
tempo curta, € o periodo de tempo no qual o cortkmasta exposto a influéncia do
ambiente fisico, a presenca do atendente de vaejomomento no qual o vendedor
especializado pode vir a ser o elemento diferengis habilite 0 consumidor em sua
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deciséo de escolha do produto naquele momentoretat@o futuro a loja. Da deciséo
de compra de um conjunto de clientes, realizadaviththlmente em intervalos de
tempo relativamente reduzidos, se obtém o sucassw foacasso da organizacdo em

termos de resultado econdmico.

3. 4 A questéao tecnoldgica e o trabalho

Ainda que os atuais recursos disponiveis para leagia do perfil do cliente,
tais como os registros de suas preferéncias psssleaiconsumo, obtidas desde a
primeira compra na loja; dados pessoais obtidosmmio de sua filiagcdo a mala direta
da empresa, enfim o conjunto de dados identificpetess técnicas de CRNC(stomers
Relationship Manageméngeja sofisticado o suficiente para o mercado esgpial em
geral, a loja especializada no comércio de vinhdervados, exatamente por atender a
um consumidor que exige atendimento diferenciadssy em seu trabalhador uma
poderosa ferramenta de diferenciacdo, desde queseaqte, no exercicio de suas
funcdes, a especializacdo exigida. Os sistemasmatizados sado identificados pelos

entrevistados como um importante fator de auxdiseu desempenho.

Se a revolucdo tecnoldgica colabora de maneirssistacpara a reducdo do
namero global de empregos, quer no setor produtigrtrativo ou industrial — quer no
setor de servicos, as lojas especializadas nadopaliar mao do atendente qualificado;
mas mediante o uso do processo de comunicacdmrnafao, a empresa obtém do

conjunto de funcionérios uma atuacado mais unifoemerelacdo a seus processos.

Atingindo o setor varejista de maneira impactantefinal dos anos 90, a
revolucdo tecnoldgica reduziu ou mesmo eliminoutgmsle trabalho, alterando as
relagces de negociagdo vigentes entre seus tralbadisa os fabricantes, atacadistas e
varejistas. Claro estd que o nimero de empregadosipelo comércio especializado
em vinhos e derivados nao pode ser sequer condalecamo fator de minimizacéo do
desemprego estrutural tecnolégico, uma vez que séogeros totais absolutos séo

proporcionalmente infimos perto da massa de tradalies.
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A reducdo de postos de trabalho no varejo devidevalucdo tecnoldgica
também foi significativa, porém atingiu com maioteinsidade os postos de retaguarda
da operacdo varejista do que a éarea de atendimsmtaliente, conforme dados
publicados por Rifkin em sua obra “O fim dos empegd1995). O critério empregado
pelas empresas para a reducdo dos empregos no/aedjista, no entender do autor,
pode ser expresso como sendo um comprometimerdcapaliminacao de fungdes que
ndo agregam valor ao negocio, identificadas basinéencomo as areas de suporte as
vendas. Mesmo em empresas varejistas voltadasnsaro de massas, como redes de
supermercados, as areas de vendas tendem a sEwv@das nas situacdes relacionadas
a cortes de vagas. Para as lojas varejistas foeadasm setor especializado e que,
portanto, demandam o atendimento a um consumideredciado, a presenca do
trabalhador especializado constitui diferencial petitivo, 0 mercado de trabalho no

qual atua tende a ser relativamente estavel enosetdien manutencéo do emprego.

3. 5 A selecéo de trabalhadores

As dificuldades relacionadas a selec¢do, contratazdtyeinamento desse
trabalhador fazem com que ele represente signifcanvestimento por parte da
empresa, portanto sua eventual dispensa faria ceno qnesmo estivesse disponivel no
mercado de trabalho para eventual contratacdo @de ple empresas concorrentes,
ainda que esse mercado nao seja de grande poptec€sso pelo qual o trabalhador é

selecionado dentre os candidatos ndo € necessatefoanal, por parte das empresas.

As alternativas que se abrem a este trabalhadeciaipado sdo limitadas em
termos de numero de vagas no mercado. O conjutaicdi® varejistas especializados no
comércio de vinhos e derivados, ainda que ampladtongo dos anos, nédo é vasto,
contudo, de acordo com informacdes obtidas jureampresas e trabalhadores que nele
operam, individuos que apresentam perfil profisdidiferenciado sao disputados entre
as empresas, salientando-se ainda que néo sejauntgue a troca de empresa faca

com que parte da clientela da empresa anterioepasegui-lo em seu novo local de
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trabalho, tal o grau de confiabilidade existentaeen trabalhador especializado e o

cliente.

Para as novas oportunidades que possam vir a sesjg mercado de trabalho
as exigéncias sao distintas, destacando-se; a #odsthiciativa e de responsabilidade
por parte do individuo; a utilizacdo dos conhecitoenadquiridos e sempre
transformados pelas situagfes praticas enfrenfa@ladrabalhador em sua atividade; e
o compartilhamento do aprendizado realizado, ena ceya situagcdo, com os demais
trabalhadores, estabelecendo um conjunto de conbetds. Nesse momento, a
compreensao dos fatores de desempenho e a cagad&ladciativa passam a ser vistas

como qualidades que o trabalhador deve apresentar.

A responsabilidade individual ocorre por meio ddegacao, desde que o
trabalhador apresente as condicbes necessariagoqaamaturidade pessoal e o

conhecimento técnico adequado.

3. 6 A organizacéao do trabalho

Zarifian destaca o comportamento do individuo pergnoblemas gerados por
um evento aleatério em sua atividade como um elematiferenciador das
potencialidades do trabalhador. Definindo eventtmadalgo ndo programado ou
imprevisto, que pode afetar o sucesso da atividadelo profissiondl (p.40, 2008),
destaca que o individuo deveria enfrentar o proalgarado por um evento por meio de

um conjunto formado por trés procedimentos:

* Antes do evento: quando o individuo, por meio d#cios prévios,
percebidos pelo uso de sua experiéncia praticarianteu de
conhecimento adquiridos, pode antecipar ocorrérecia®videnciar os

ajustes necessarios.

* Durante o evento: quando o individuo deve agiraten& ativa, com

acOes pertinentes a situacao e em prazos adequados.
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* ApOs o evento: quando o individuo deve refletirreab fato ocorrido,
tendo por objetivos basicos, em primeiro lugar,lisaaa causas do
evento e, em seguida, reduzir — preferencialmetiteinar — a

possibilidade de repeticdo do evento.

Por vezes, o0 evento € obra do acaso, incontrolgeeém ndo o € na maior
parte das ocorréncias. Caso no evento ndo ocacasm, tratando-se, por exemplo, de
um novo problema colocado pelo ambiente econdmgmxial, uma inovacgao, tal como
novas expectativas por parte de clientes, seriasitmacdo que € parte do cotidiano de
uma empresa, que deve estar preparada para ofegspestas concretas aos desafios

do mercado, sob pena de quebra da continuidadeudensgocios.

Em relacdo a tal situacdo, Zarifian propde que garmizacdo deve dedicar
atencdo especial ao ambiente no qual esta insedief@ctando antecipadamente
tendéncias e, se possivel, antecipando-se ao eeemi@curar encontrar respostas
adequadas a nova situacdo, aplicando a nova Stuagsadrespostas encontradas,
procurando sempre evitar o enrijecimento de procedios que impliquem perda de

eficiéncia da organizacao.

Eventos complexos, que ultrapassam a competénaiandeadividuo, supdem
que sua superacdo ocorra por meio da acdo de ujuntmrde individuos, cuja
colaboracdo pressupbe uma rede de relacdes saigsofissionais previamente
estabelecidas, bem como o compartilhamento denvaigies entre os membros deste
grupo. Portanto, temos aqui um processo de co@dstragletiva, realizada por um
conjunto de individuos que, somando conheciment@grips e adquiridos, bem como
experiéncias pessoais, obtém respostas aos depafipsstos. Tal resposta coletiva
somente podera ser efetivada pela existéncia deaeseade comunicacéao eficiente, que

permite a interacdo dos individuos participantes.

O processo de comunicacao €, portanto, uma quesiaaizacional relevante,
que propicia uma melhor organizacédo do traballspcializacdo dos saberes e a troca

de experiéncias.

A organizacdo do trabalho, segundo Zarifian (2@088), pressupde modelo
de competéncia e pode ser observada como uma teadénganizacoes definidas a
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partir de modelos ideais identificados como orgagép celular; organizacdo em rede;

organizacao por projeto e organizagcao por compet&nc

A organizacdo celularoriginada ao longo dos anos de 1950, se cara&teri
pela existéncia de pequenas equipes formadas pdisgonais que apresentam a
mesma ocupacao, com capacidade de auto-organieag@ponsavel pelo resultado de
seu trabalho. A geréncia da empresa mede o desbmpkn equipe por meio da
definicdo de metas e objetivos a serem alcancgqdbs,seu cumprimento, portanto, a
responsabilidade pela eficiéncia ndo esta maisigixeimente em maos da geréncia e é
compartilhada pelos trabalhadores. Ainda que pestiaular a competéncia individual
com base na competéncia coletiva, esse modelo inagaonal padece de alguns
problemas, com destaque para o risco de tornagetmda em si mesma, ocorrendo a
construcdo de uma segmentacdo de competénciasas@quipes perdendo o sentido

de conjunto da empresa e dos demais grupos déhadbees.

A organizacédo em redé de elaboracdo mais recente cujo fundamentg;éma a
de tomar a si as diferentes necessidades da empmsans a varias ocupagdes na
organizacdo. As diferentes células de trabalhads@esrticuladas em uma mesma rede
de trabalho, focada em determinada categoria dentel, com énfase na
responsabilidade de todos perante o resultado @mipidb conjunto de equipes. Esse
modelo apresenta algumas limitagdes, como o ris@ue as metas das equipes possam
ser abstratas em relagdo a atuacdo de cada trébalindividualmente, estimulando
tensdes e reduzindo a aplicacédo de esforcos indilddespecialmente se o sentido de

responsabilidade comum néo estiver devidamenteifscdido.

O modelo deorganizagcao por projetmao apresenta como origem o chamado
chdo de fabrica e sim o ambiente de centros dendalsanento e de pesquisas, nos
quais existe o estimulo para a criacdo de proceksasovacido. Reunindo uma equipe
multifuncional com objetivos claramente definidomiervalo de tempo determinado se
torna evidente o fato de ser uma organizacao tempogue pode vir a obter resultados
positivos em curto espago de tempo por unir de doptanejada as competéncias e
habilidades individuais nem sempre encontradas @npes que possuam metodos de

organizacao distintos.
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Entretanto, Zarifian destaca alguns inconvenieniesse modelo como, por
exemplo, o fato de que seus trabalhadores recomheae o trabalho da equipe possui
tempo de duracdo determinado e por isso questinabsgra sua proxima atividade,
comprometendo sua dedicagcdo. Aléem disso, coloca-gaestdo da utilizacdo deste
modelo apenas como alternativa para, dentro do lmadgorista-fordista, acelerar o

fluxo de inovagéo produtiva.

A partir da analise dos modelos descritos, Zarifipropde entdo o
desenvolvimento de um novo modelo, que denomir@gkmnizacao por competéncias
Nesse modelo, a organizacédo do trabalho serizagalipor meio de células, ordenada
em redes e animada por meio de projetos. A comgat&e destaca na producao do
bem ou do servico, eliminando atitudes automaticadesenvolvimento das acdes das
equipes de trabalho, permitindo ao trabalhador detnar sua habilidade e recursos,

operando, entdo, o retorno do envolvimento no habao individuo.

Uma loja que atua no comeércio de vinhos e derivadbsomo as observadas na
pesquisa, opera sob caracteristicas da organizagélar, identificadas por meio de
equipes auto-organizadas. Contudo, os trabalhadd@@sarticulados em uma mesma
rede de trabalho, com responsabilidade conjunta msultado, sendo incentivados a
projetarem inovacdes. Os critérios observadosydigidualizados, poderiam fazer crer
que a organizagado do trabalho nessas lojas pudessdassificada em um dos trés

modelos: celular, rede ou projetos.

Como os trés modelos parecem operar em conjuntdojess pesquisadas, a
organizacao do trabalho em uma loja especializadeomércio de vinhos e derivados,
parece ser melhor descrita pelo modelo de compatproposto, uma vez que a
competéncia € demonstrada no ato da producdo dEsda venda); ndo existem
atitudes automaticas, uma vez que os desejos ssie@ees manifestados pelos clientes
sdo individualizados, exigindo flexibilidade do kathador; sendo necessario o
envolvimento do profissional no trabalho. Sugerers#o, que o problema apresentado
na pesquisa possa ter sido respondido, ou sejadelmde competéncias proposto por
Zarifian pode efetivamente ser utilizado para ap@®nsao da organizacao do trabalho

no segmento varejista especializado no comércio vildos e derivados. O
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aprofundamento da analise tedrica do modelo den@gio do trabalho e a anélise dos

dados das pesquisas poderdo auxiliar o entendirdarpiossivel resposta.

O modelo de organizacdo do trabalho por competerapeesenta desafios, tais
como a reapropriacdo do ato do trabalho pelo iddivia organizacao do trabalho entre
a autonomia e a iniciativa, mediante uma comun@dgin sucedida entre o conjunto

das equipes laborais, atuando sob o desafio des metigjetivos.

Esse envolvimento possui caracteristica positivds @ trabalhador pode
reencontrar o interesse pela atividade que desenvAl alienacdo do trabalhador em
relacdo a sua atividade, caracteristica do modejoodtos de trabalho de inspiracdo da
Administracdo Cientifica de Taylor, pode ser deftema minimizada e mesmo

superada.

Quanto ao tomar a iniciativa, o conceito remetena @a¢éo real que introduz
algo novo no cenario, pois seu desenvolvimentowria nova situacdo. Ainda que esta
iniciativa possa vir a operar em diversos e distingraus, ela é o ponto no qual o

trabalhador atua, destacando-se por seus métitasikdades.

Ainda que um previamente determinado conjunto desesteja previsto pela
organizacao, cabe ao trabalhador frente ao evetagoignar o processo pertinente, uma
vez que na rotina diaria de um trabalhador focaml@atendimento direto ao cliente as
possibilidades de eventos sdo multiplas. Mobilibagdus conhecimentos prévios, sua
capacidade imaginativa e sua iniciativa pessoatglialhador podera superar o singular
e 0 imprevisto, portanto, ele € dono de um gralibeéedade na execucao de suas tarefas
muito maior do que de outro trabalhador que e$itejtado a um posto fixo de trabalho
e assumindo esta responsabilidade o trabalhadponde pelas expectativas que o

cliente possui.

A responsabilidade é, entdo, a contrapartida danauotia, sendo ambas
absolutamente proporcionais entre si, ou seja, a omior autonomia certamente
correspondera maior grau de responsabilidade gessoafericdo da responsabilidade
esta sujeita a critérios objetivos de desemperdgrapcpor exemplo, prazo de execucdo

de uma tarefa ou a satisfacdo manifestada peluelie
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Dada a mobilizacdo dos trabalhos passar a seradaliem torno do processo
de competéncia do trabalhador, a complexidade dent@es e das habilidades
individuais, a estrutura organizacional da empdesa ser objeto de analise.

Segundo Zarifian (2008, p. 105); “... se 0 procedito competéncia trouxer
complexidade a maneira de gerenciar e de orgaseat,percebido mais como um peso
do que um beim Segundo o registro do autor, a questdo parecaidkefa favor da
simplificacéo, desde sua colocacao inicial. Uma gqee o trabalhador possua amplo
grau de autonomia, segundo a logica de competénaiasmpresa ndo podera ser
tradicionalmente organizada segundo o modelo taydefordista, com rigida divisdo

do trabalho e com postos de trabalho fixos e pnesmde determinados.

A organizagdo passa, entdo, a outro modelo, sead@sem competéncias.
Conforme registra Zarifian, “.em um procedimento competéncia a organiza¢do ndo é

outra coisa que uma reunido judiciosa de compe&t&n(2008, p.105).

A atividade principal, neste momento, passa a s&r neunido estabelecida em
torno de atribuigcbes profissionais claramente eBpadas. A qualidade do grupo,
formado com base no critério de competéncia é gdeapela complementaridade das
habilidades individuais reunidas, e é aferida peionde experimentacéo e o trabalho se
da de forma organizada em torno de uma ocupacdmapel profissional na qual se

relinem competéncias individuais.

A questdo da comunicacdo ressurge, entdo com ruuita, pois sera um
elemento primordial para que as relacbes entreupogpossam vir a ser simples e
objetivas, pois fundamentadas no entendimento ediatento as necessidades dos

outros, bem como na confianca de que o0 grupo nec@ssa agir em conjunto.

Em nenhuma hipétese este modelo pressupfe a auskinconflitos, contudo
o modelo permite, pela sua simplicidade, obtersparéncia das ac¢bes, facilitando a
identificacdo de causas e efeitos dos conflitcsresendo boas oportunidades de ajuste

e acordos, reduzindo a probabilidade de conflitwsgtexos no grupo.

A atividade de uma organizacdo é, costumeiramergealizacdo de um

coletivo, que sofre influéncias do ambiente intezrexterno.
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N&o se pode pensar a utilizacdo da légica compaténatilizacdo
gue passa nhecessariamente pelo desenvolvimentongeeténcias de
cada individuo e, logo, pelo reconhecimento do Ipagéndividuo na
organizacao — sem procurar saber como a abordagbwidual pode
conciliar-se com o carater objetivamente mais baete

interdependente de atividades profissionais (ZARN;12008, p.106).

A necessidade de cooperacao estabelece, por sipuontipo de relagéo entre
o trabalhador e o coletivo imediato existente emambiente interno, ja que a ampla
dimensdo que a cooperacdo exige passa a reduzifortea consistente as
“interdependéncias mecanicas” entre os individuestepcentes a este coletivo

imediato.

Se o trabalhador quer ser reconhecido como Unigospa competéncia
individual e a atividade profissional se realiza&mbito coletivo, surge a questédo de
como conciliar tais posicdes. A resposta, seguratdian, comeca a se fazer conhecer

por uma analise a partir do conceito do coletiomcebido de forma distinta.

Sendo o coletivo composto pelo conjunto de indiailades, devem, por si,
regular suas acoes, administrar suas singularida@ésir as regras de atuacao. Esta
auto-regulacédo ira compor, ao longo do desenvolvimalo processo, um grupo

profissional aberto e mais flexivel.

Em pesquisa relatada por Zarifian (2008, p.107bdthadores viam no
conjunto da diversidade de relagcdes que podianbestzer uma fonte importante de
sua autonomia. Esta rede estabelecida correspongimaamudanca no padrédo do
coletivo, recompondo as relacdes sociais e profisss, ampliando as oportunidades de
cooperacao, pois o coletivo lida com a necessidiglesquilibrio entre diferentes
posi¢cdes da organizacao.

Coexistem na organizacao, de fato e em dado momeqgtapes de trabalho
bem estabelecidas e definidas, e os limites eaisestjuipes sao fluidos e, desta forma,
0s coletivos tanto se formam quanto se alteramwspab da dinadmica na qual atuam

sujeitos que estao as pressodes internas e externas.

Tal processo € essencialmente educativo e formada,0 coletivo age néo

apenas com base em reacdo a situacbes anteriomes, em relacdo a eventos
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instantaneos, criando respostas imediatas a faddsagdes em constante dinamica de

mudancgas.

A resposta, se eficaz, imediatamente € incorpoaadeonjunto de estratégias
possiveis, visando criar um banco de respostasiadag a uma repeticdo de situacdes
no futuro. Se ineficaz, o coletivo a descarta, @b, contudo, seu registro, como uma
forma de evitar que no futuro o mesmo rumo de agAsa vir a ser seguido de forma

improdutiva.

3. 7 O papel da chefia e a motivagao

A utilizacdo, por parte de uma organizacdo, daukstt baseada em
competéncia e coletivo levanta a discussédo do mhpehefia em termos hierarquicos,

pois esta passa a ser uma questao sensivel égistat

Segundo Zarifian (2008), podem ser apresentada® @randes grupos que

concentram as atribuicdes da chefia, que podeiaddigidual ou coletiva. Sao elas:

* A elucidacdo das implicacbes estratégicsituacdo na qual a

chefia possui importante papel a cumprir, explicitaestratégias,
ou 0 porgué de algo que esta sendo solicitadoadaltrador ou

ao coletivo.

» A avaliacdo de apoioem uma situacdo que € necessariamente

dindmica, os eventos podem extrapolar a competédoia
trabalhador ou do coletivo. E de fundamental imjpaia que a
situagdo ndo cause a paralisia do processo, momentual a
intervencao de individuos com maior grau de conmoiése faz
necessaria. Tal figura de apoio € um individuo oepeténcia
individual distinta, um especialista que demandara esforco
continuo de preparo e de atualizagdo técnica, uwnmdugio

exigida pelos eventos dindmicos com 0s quais skada no dia
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a dia, pressionado ainda como sera pela expecfativeada pela

sua intervengao.

A animacdo conforme Zarifian (2008) podemos distinguir dois

procedimentos complementares:

o Formar a chefia com a utilizacdo de técnicas deagao,
cuidando que sua participacdo ndo aja no sentido de

manipulacéo artificial do trabalhador.

0 Associar a técnica de animagdo ao processo fadtitda
comunicacdo, um procedimento compreensivo por meio
do qual tenta apreender o sentido que cada unuiatrib
sua acdo, os motivos que o trabalhador tem para

comprometer-se com o curso da acao.

Gestao das interacdes com 0S outros servicos egiep e com 0

cliente o primeiro escaldo da empresa possui, costumeireana
atribuicdo de ser o “inicio” ou o “término” do pesso de
trabalho. Este papel de centro de uma rede deagites de
equipes representa uma responsabilidade em retagiioducao

de um coletivo.

NoOs casos em que o primeiro escaldo situa-se nto roial do
processo, ele age no sentido de receber e gerascilemandas e
os pedidos. J4 nos casos em que o primeiro eseslacsituado
no ponto terminal do processo, ele administra posa as
demandas e, se necessario, age no sentido de alazaon

descontentamentos e administrar queixas.

A logica de competéncias, aplicada em uma orgafdzaende a
fazer com que o coletivo absorva a questao daaigdercom o0s

demais servigos, eliminando ou restringindo o pdpsichefias.

Implicacdo da animacdo na gestdo das competéreifisncao

primordial da chefia é o gerenciamento da comp&téde seus
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trabalhadores, quer no processo técnico, quer no deegestao

administrativa.

O aspecto técnico € decisivo no sucesso da fupgd®,0 chefe
deve obrigatoriamente ter legitimidade para o pafel‘saber
fazer” € um poderoso, mas nao exclusivo processo de
legitimidade da chefia ao qual sera acrescentadvalor
profissional do chefe, em relagéo a sua ocupacéo.

A motivacao individual possui destaque na orga@diaade trabalho pelo
modelo de competéncias, pois apenas o individue dedidir se ira ou ndo mobilizar
sua competéncia face ao desafio da rotina ou duat@veois ele ndo pode ser obrigado
a ser ou tornar-se competenfeorganizacdo requer competéncias e pode, no limite
criar condicOes para que a competéncia possa senwdvida ou utilizada. Contudo,
“as competéncias s6 sao utilizadas e se desenvaleemd consequéncia de uma

automobilizacédo do individuo” (Zarifian, 2008, p1)2

Portanto, a motivagéo individual possui uma exttadria dimensao na e para
a organizacdo. O trabalhador poderd ndo utilizangshente sua competéncia e a
organizacdo nao contara com a plenitude de suaitmagéio. No limite, tal situacéo
poderda levar o trabalhador a ser visto como um eaon indesejavel, pois
incompetente, e ser marginalizado ou excluido, rgleraconflitos e prejudicando o
desempenho do coletivo e, por consequéncia, daiaego.
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Capitulo IV

Nesse capitulo sdo apresentadas as informacoea®ipibr meio da pesquisa
de campo, entrevistas e depoimentos; fontes bidlfiogs e outras disponiveis em

meios eletrénicos.

Pretende-se verificar, a partir das entrevistatadgiem primeiro lugar a
qualificacdo do ponto de vista do trabalhador, partédncia da especializacdo no
mercado de trabalho e seu processo de desenvotaimpeofissional, e, a seguir, 0

processo de aprendizagem.

Com o0 uso dos dados coletados por meio de questen@epoimentos e
pesquisas bibliograficas e em meios eletronicostepde-se identificar o vinculo do
profissional com o varejo; sua identificacdo cornadalho e sua percepcédo da relagcéo
com o cliente. Pretende-se ainda, por meio do messtoumento, breve avaliagéo

sobre a influéncia da tecnologia de informacfesedazionamento com o cliente.

Para tanto, registra-se que as entrevistas foraalizadas em lojas
especializadas no comércio de vinhos e seus desyamguanto que 0s questionarios
foram aplicados tanto nesse modelo de lojas quaatesupermercados que possuem
areas especificas, com profissionais dedicados tandiemento dos clientes que
procuram vinhos. Os depoimentos foram colhidosrpeio de contato pessoal com o

Sr. Carlos Cabral e com o Sr. Luis Carvalho.

4.1 Analise das entrevistas

Entrevista nUmero um

De acordo com o entrevistado, ele ja possuia éqmsEa no mercado de
vinhos, adquirida por meio informais fora do paieyido a sua curiosidade pessoal
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sobre o tema. O entrevistado retornou da Alemaréhgpduco tempo, tendo vivido
alguns anos em Stutgartt e, pela forma de sua ®dweaparenta ser altamente

motivado pelo trabalho que executa.

Na loja onde trabalha um modelo de quiosque seoveocponto de venda
localizado em shopping center, 0o estoque ndo éoarppkém contém produtos que
ostentam rétulos reconhecidos no mercado. Suaiérp& como vendedor € recente:
“Ha seis meses fui convidado para esta loja de vigoe fica aqui na rua Augusta.
Estou muito satisfeito de poder oferecer meus aontentos as pessoas que no caso

procuram vinhos tintos nacionais”.

A operacao do quiosque abre mais uma frente deaggpala a loja, que possui
ainda processo de entrega a domicilio e realizalghpedidos por meio de site e
telefone; o que demonstra a utilizacdo de sistem&mmatizados de controle.
Questionado sobre a contribuicdo dos sistemasniafizados para seu desempenho,
comenta:“... facilita muito mesmo’ Destaca que a empresa utiliza sistemas para:

"Controle de estoques, precos e avaliacdo de prosiut

O entrevistado ndo realizou nenhum teste espeg#ca admissdo e a empresa
ainda n&o aplicou nenhum tipo de avaliacado de deseno, provavelmente devido ao

modelo de ponto de venda ser uma montagem proaisori

Informa ter estudado o mundo dos vinhos por ciulam® pessoal, tendo
adquirido seu conhecimento inicial sobre o segmeotosua iniciativa. Solicitado a
comentar sobre a origem de seu conhecimento, iafdrm eu mesmo tive meu
interesse particular e todas as informacfes quedesino foram pela minha propria
pessoa’.. “... tive conhecimento profundo de como sao fei®¥inhos, como sdo
plantados, como sdo cultivados, a temperaturaso ifavoreceu muito minha éarea
profissional...”. Utiliza como meios de estudo a literatura espieada e a consulta
regular a base de dados disponivel na Internaetergiando com sua atitude o poder de

acao de que fala Zarifian.

A empresa oferece ao entrevistado a oportunidaderdada de iniciativa, um
dos parametros utilizados para a definicdo cormeilo modelo de competéncias.

Quando interrogado sobre o tema sua respostar&adiClaro, perfeitamente”.
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Segundo o entrevistado, a empresa solicita roimente a participacdo do
trabalhador; suas opinides e impressdes para naglbalesempenho do vendedor e dos
resultados. Questionado se a empresa solicita atigipacéo;’Claro, perfeitamente.
Por exemplogos vinhos que no caso tem mais saida, dos nolksotes ou até mesmo
agora na Pascoa os vinhos que serdo mais adequaatasas refeicdes”A postura da
empresa aqui revelada também indica conceito cglado ao modelo da organizagéo
organizada por competéncias; a participacdo e @mnetimento do trabalhador com

a empresa.

O entrevistado revela ser capaz de assumir redptdades, tomando decisdes
sem a consulta a um superior imediato, revelandoesgprometido em assegurar a
satisfacao do clientéJudo o que eu sei tento passar para a pessoaraesinto muito

seguro das informacdes que dou”

Dentre as competéncias esperadas do trabalhadeardm, segundo dados do
Ministério do Trabalho, podem ser apontadas neeeistado: transmissao de confianca,

habilidade em lidar com o publico, dinamismo, aftypesquisadora.

Entrevista nimero dois

A loja situa-se no bairro da Consolagéo, na cidiEl&ao Paulo e possui seis
trabalhadores em seu quadro funcional. N&ao remtipartaces diretas, adquirindo com
importadores ou atacadistas os produtos que caalizece opera com linha de produtos

selecionada e reduzida.

A entrevistada revela possuir experiéncia de aitmsano segmento de vinhos:
"H& oito anos ja que estou aqui na loja'tendo adquirido no proprio local sua
experiéncia no setor; por meio de cursos oferequets empresa e por orientagdes dos
proprietarios, identificados pela vendedora comohegsedores do mercatiopelos
meus patrées, que sdo os donos da empresa, queear® conhecem do ramo que eles

trabalham; o vinho, e pesquisando internet, livigsicurando vendedores de vinhos

Em outro momento da entrevista ela pontua uma ai@ entre cursos e

treinamentos realizados, parecendo sugerir a supglde de cursos formais em relagao
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a treinamentos praticos.. esses cursos que eu fiz foram inteiros pelaresa com os
fornecedores e eles vieram trés vezes e fizeramiramento; s6 um treinamento ndo

foi curso algum, s6 isso”

N&o possuia experiéncia anterior com vinhos, ptotaonsidera que todas as
suas habilidades foram adquiridas no seu locatatalho e as considera importantes
como fonte de oportunidades profissiondiSim, com certeza isso me da mais
seguranca no trabalho, tenho mais tempo de casdotenais confianca naquilo que

fago”.

A empresa parece oferecer condi¢Oes para que a&deradpossa contribuir
ativamente para o trabalho, com autonomia e regpdizecdo pelos resultado®i
meus patrdes dao todo o braco direito para issqpuero sua opinido... Vocé quer isso
na loja?... se esta certo, tudo bem... pode pér gerde...” Parece reconhecer o
desempenho do trabalhador, pois a entrevistadalmiente ndo possuia experiéncia no
setor e hoje comanda a reposicdo de estoques aaclmn efeito direto sobre o

resultado financeiro da empresa.

A atencdo para o cliente, objetivo final de uma s varejista, fica destacada
no registro:“Um bom apreciador de vinhos nunca esta satisfestampre quer mais,
mais e mais. Entdo vocé tem que estar preparada pases lances, para atender

diversos tipos de clientes para explicar para elmo é.

Por meio de observacéo realizada no local, a aiassédos proprietarios parece
ser algo regular e, portanto, exigindo do trabalhadcapacidade da tomada de acéo de
ajuste para cada evento aleatorio que acontecar@ariaja varejista. Essa atitude dos
proprietarios evidencia que o trabalhador possuplanespaco para gerir de forma
autbnoma seu trabalho na loja; sendo exigida pos&ro desenvolvimento de

habilidades especificas.

A questdo da iniciativa pessoal fica evidente erasseegistros, quando
questionada diretamente sobre os critérios adotpdos a contratacdo de novos
trabalhadores:Que ele tenha forgca de vontade, que tenha umarbpeessao de venda

para que venda bem. Que tenha capacidade de apreadelo, porque se eu falar
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para ele em 5 minutos perguntar de novo... saleesaprende as coisas rapido, atende

o cliente bem. Ele pesquisa, ele estuda, ele fa&otu

Solicitada a identificar as caracteristicas queggulrelevantes para um
trabalhador do segmento identifi¢Rara uma pessoa poder trabalhar com vinho tem
que ter muita habilidade, forca de vontade e, gpabnente, sempre aprender mais e
mais e mais, por que o ramo de vinhos sempre recp@necimento, conhecimento e
conhecimentb Todas essas caracteristicas seriam utilizada® f@ara a contratacédo
quanto para a manutencdo do trabalhador na empsedendo ser equivalentes a
iniciativa, comprometimento e agao conforme dessrito modelo de organizagdo do

trabalho por competéncias.

Entrevista niUmero trés

Realizada com outro trabalhador na mesma loja ttewesta numero dois. Ao
contrario da entrevistada numero dois, esse trabbathpossuia pequena experiéncia
anterior com o mercado varejista, ainda que naspeaalizado em vinho e seus

derivados.

Sua especializacdo possui forte componente deaivigi pessoal, conforme
declara:*Comecei a me especializar primeiramente lendodslos, as regides desses
vinhos. Depois a empresa me forneceu cursos, squa internet, sites de vinhos e
assim fui aprimorando mais o trabalhd curso oferecido pela empresa foi realizado

no SENAC, com a duragdo de quinze aulas.

O entrevistado identifica a mudanca ocorrida nocak de vinhos:& um ramo
que esta se expandindo bastante no Brasil, agopassoal esta aprendendo a tomar
vinho, meu futura vai ser bem expressivdReforca essa informacgao registrando:
“Basicamente o pessoal do Brasil era um pouco Iggoa vinhos e de alguns anos
para cA o aumento de vinho, até por eu ndo teraditaddo com outras informacdes, o

aumento foi muito grande de vinhos, de uns cincsetaianos para ¢a

O vendedor apresenta o que considera critérios paraprofissional do

segmentoXPara ser um bom profissional vocé tem que ter umaral para o seu
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servico, tem que se informar de tudo o que voc@evententar pesquisar sobre o
produto, pesquisar sobre a vontade do cliente; e gle deseja; o que ele procura.
Para crescer no mercado de trabalho vocé precisssalie, principalmente tentar
agradar o gosto do cliente, fazer com que ele satsfeito de seu ambiente de
trabalho, volte e passe informacdes da sua lojaapgue vOocé e a sua empresa
progridam mais e mais’Novamente iniciativa, acdo, ambiente de trabalhcequipe e

comunicacdo adequada surgem como eventos citados @etrevistados, processos

integrantes do modelo de organizacao do trabalhogupeténcias.

Entrevista nimero quatro

Entrevista realizada em unidade de rede de lojpscedizadas de bebidas,
composta por trés unidades distribuidas na cidadgad Paulo. A organizagdo possui
maior estrutura do que as lojas anteriormente [esdms, contando com area de
depdsito comum as trés unidades, visando o abamsetn regular dos produtos. N&o
realiza importacdes diretas dos fornecedores, edxstio-se por meio de importadoras

e, eventualmente, atacadistas.

A organizacdo e a distribuicdo interna dos produtysdenciam uma
administracdo atenta quanto a apresentacdo do tprodo cliente, agrupando

fornecedores e varietais dos vinhos.

Interrogada sobre o crescimento do mercado consundi@ vinhos registra
que:“... hoje em dia a procura esta sendo muito granelgtd crescendo muito esse
mercado”. Em relagédo ao futuro desse mercado, comentaiqualiva:“a tendéncia é

de um crescimento cada vez maior”

O motivo de do crescimento, em sua Vviséo, é retadio ao comportamento do
consumidor, que visualiza o produto de forma difel@da:”... o vinho faz bem para a
saude, falado por médicos, e a procura do vinha gekestdo de salude, um produto que
ndo deveria estar no meio alcodlico, mas sim nanatitacdo. Isso é feito na Itélia,
usado na alimentacédo, as pessoas almocam e jardamvinho; em Portugal a mesma

coisa...”. A relacdo do consumidor com o produto ndo sgrémas o resultado de uma
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maior disponibilidade de renda, mas também de cdmpento social, ainda que a

maioria dos consumidores, em sua avaliagcao nacecarddequadamente o produto.

A entrevistada atua na empresa ha alguns anosistraegvolucdo em seu
trabalho, em termos de funcdes exercidas e remgawrareditando ao seu desempenho
o crescimento profissionatf... tive um grande crescimento nessa empresa, aen
estou praticamente ha trés anos, entrei como implora e hoje sou funcionaria da
loja e, gracas ao meu desempenho isso me ajuddo fmanceiramente

Para que o individuo possa trabalhar no segmentadehtifica aspectos da
atitude necessaridno caso mesmo que ela nao tenha conhecimento nermta entra
na loja se aperfeicoando a atender um cliente. Eater também que correr atras
para conhecer 0 n0sSso segmento; porque se voc@vea interesse nao tem como ir

para frente. Tem que ter interesse tem que gostquith que esta fazendo”

Contudo, o ideal seria que o trabalhador ja traaxe®nhecimentosA’ pessoa
que vai ser contratada tem que ter conhecimentacbas. Em seguida reforca o
aspecto do comportamento necessario do individestar sempre procurando se
aperfeicoar, lendo muito, procurando se aperfeico@rocurando na internet,
conhecendo vinicolas, conhecendo varios rotulosvidbos. Isso € importante para
vocé estar indicando aos clientes o vinho. Geratmencliente vem para a loja e tem
muitas pessoas que nao conhecem o vinho e queesarnpear alguém. Vocé precisa
saber o perfil do cliente para poder indicar algumaisa, algum produto que va

agradar o paladar do cliente

Ao ver da entrevistada é possivel que um indivigassa ser contratado por
sua empresa, mesmo que sem conhecimentos bast®sepa introduzido ao mundo
do vinho mediante os treinamentos oferecidos, dgadepossuisse a iniciativa pessoal
necessaria, uma vez que apenas o0 treinamento forémalseria suficiente para o
desempenho profissional. Alia-se aqui a visdo daresa que procura qualificar o
trabalhador com a acdo do trabalhador na aquisiedwabilidades técnicas especificas

para o desempenho adequado de seu trabalho.

A maneira pela qual a empresa procura qualificars seabalhadores é

comentada pela entrevistad&sempre estamos fazendo treinamento. as vezes 0s
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proprios importadores de vinhos trazem vinhos pargente degustar, ddo palestras
para agente conhecer o produto para que a gentsgagerecer ao cliente. Outros
vendedores ja foram para vinicolas, ja foram par&lle e para a Argentina; € que
infelizmente ndo da para irem todos. Mas assimtiy@® uma oportunidade eu vou”
Pela declaracédo da trabalhadora fica evidente @onisso da empresa em oferecer
condicbes para que o trabalhador possa ser desenwla qualificacdo profissional,
mobilizando os recursos pessoais do trabalhadar recursos coletivos disponiveis e
colocados a disposicdo pela organizacao; uma dalgdes especificas do modelo de

organizacao do trabalho por competéncias.

Quanto ao papel da chefia e sua liberdade de dgateelara queieles déo
todo o apoio para que nds, o funcionario atenda)(ss clientes aqui...”Agindo dessa
maneira a empresa oferece autonomia ao traballes®ua atuacédo e a entrevistada
reforca essa impressao quando completa a declar&zamue eu preciso eu tenho em
maos, tenho liberdade total para fazer o que euauebro uma garrafa de vinho para
o cliente experimentar, tudo o que tem para encharia venda e ndo perder a gente
faz. A vezes o desconto de uma garrafa de vinh® $26,00, de $100,00, a gente ta
fazendo para nao perder a venda® organizacdo que age da maneira descrita, com 0
trabalhador possuindo autonomia de decisbes e timado a tomada de iniciativa

possui caracteristicas da operacdo do modelo dpeaténcias.

A entrevistada comenta que identifica uma alteralgique entende como nivel
profissional dos vendedores de vinho tem sido iddyuzm média, ao longo dos anos:
“Mas infelizmente o nivel profissional caiu mtiit& registra qual seria o fato gerador
dessa situacad’Acredito que houve um crescimento muito rdpido demanda de
venda de vinho e pouco lugar de cursos para voc@lesenvolver mais na area.
Pouquissimos lugares’O fato ao qual ela se refere é o crescimentaideeno de lojas
focadas no comércio especializado de vinhos eatiws; no qual a necessidade de méo
de obra especializada fez com que individuos gagpodsuam qualificacbes adequadas
estejam trabalhando, devida a escassez de fotcabad¢ho profissionalmente adequada.

A seu ver, a solucdo possivel passa necessariampelde qualificagdo do
trabalhador:*Porque ndo tem curso especifico nessa area, oaihigar que temos

para fazer um aperfeicoamento seria a ABS (assaoci&tasileira dos Sommelliers) ou
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entdo no SENAC, que € muito caro. Nessa area jmcis de faculdades que invistam
na area de vinho. Para estudar vinhos precisambsgisaobre clima, solo, regides e um
bom curso. Que tenha a necessidade de ter uma rsiti@de para poder estar
aprendendt Pelo registro realizado, a trabalhadora destagaestdo da qualificacao
como essencial ndo apenas em sua empresa, masrcexdmee comercializacdo de
vinhos em geral, evidenciando sua preocupacdo coaprendizado formalmente
adquirido quando cita a Universidade como fonte d#senvolvimento tedrico,

aprendizado e atualizacdo de conhecimentos.

Dentre as competéncias esperadas do trabalhadmnaércio varejista listadas
pelo Ministério do Trabalho, a entrevistada se amstpor sua capacidade de
transmissao de confianca no que fala e age conomimamismo, utilizando o poder da
informacé&o para a realizacéo de seu trabalho. Tsiddoobservada em acéo atendendo
a clientes, pode ser constatada sua atitude porfedse a utilizagdo de uma percepcao
diferenciada para entender a necessidade exprelssalipnte, tomando iniciativas para

solucionar as dificuldades oferecidas pelo eveatoehda.

As caracteristicas esperadas do trabalhador gwe estuempresas orientadas
pelo modelo de competéncias e qualificacao ficaideeeiadas pela entrevista e pela
acao observada.

Entrevista nUmero cinco

Realizada na mesma loja da entrevista numero qu@atemtrevistado apresenta-
se como o responsavel pelos vendedores da lojautexelo atividades relacionadas a
venda, atendimento ao cliente e orientagcdo aos idememdedores. Sua atividade,
diferenciada em relacdo as demais pesquisadasrmtam@nto, podera contribuir para

esclarecimentos sobre o papel da chefia em umaéojarejo especializada.

Registra com especial orgulho seu prazer em trabalh segmento de vinhos e
bebidas importadas, evidenciando forte compromisso a atividade, reiterado varias

vezes ao longo entrevista.

“... gosto do que eu fago”.

“... gostei dessa area...”.



101

“Como eu gosto muito dessa linha de bebidas...”.

Ja possui experiéncia com bebidas, com destagaevipduos, conforme declara:
“Eu trabalho com vinhos e bebidas em geral ha cealleacinco anos, especialmente

com vinhos”

Sua formacado € técnica, obtida inicialmente poromuE curso realizado na
Associacao Brasileira doSomelliers custeado por empresa do segmento na qual
trabalhou anteriormente. Posteriormente aprofunsiews conhecimentos realizando
curso de formacéo profissional pa@melliers “... entrei para o curso profissional e
me formar somellier”. Tal atitude demonstra sua preocupacdo em contigniam
adquirir e desenvolver habilidades, com o impubdoaeda identificacdo pessoal com a

profissdo escolhida.

s

Para o entrevistado € essencial a comunicacdo coherde; lidar de forma
adequada com o publicd'Gosto muito de trabalhar com isso, de atender...”
preocupando-se com o resultado obtido ndo apetas@eclusédo daquela negociacao
em especial e sim em relacdo a criacdo de umaicethigradoura com o consumidor:
“... e fazer com que a pessoa saia com um prodaute,ela indique e volte falando que
€ muito bom e valeu a penaEssa postura demonstra 0 comprometimento Cora@ ag
aliado as competéncias relacionadas ao profissideavarejo subentendidas; como
realizar a comunicacdo com o publico, obtendo wltedo pretendido da venda.

O entrevistado declara que ao profissional do sagmeao basta apenas o
interesse em atuar no segmento, existe algo nagsdoe diferencia o profissional que
atua em vinhos:Vocé tem que gostar; ndo é s gostar, vocé temagiaear, vocé tem

gue ser apaixonado pelo que faz”

Ao longo de sua declaracdo o entrevistado coment& & formacdo do
profissional também é realizada por meios exteanespresa. ldentifica fonte$4oje
em dia, com a internet, com a informatica, a gextesegue muitas informagdes, tem
muitos sites, até mesmo na televisdo tem prograespecificos abrangendo esse
assunto que é o dos vinhos..A énfase registrada nessas palavras evidencia a
importancia, para o entrevistado, do ativismo ddfiggional que procura desenvolver
aptidées; sendo possivel supor que considere tsiuf@o como um elemento de

diferenciacéo entre candidatos a serem trabalhadioreegmento.
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A utilizacdo desse mesmo conceito como elementwdkacdo de desempenho
dos trabalhadores sob sua coordenacdo ndo € ddr®nregistrada, contudo,
dificilmente n&o sera considerada como tal, dag@arifestacdo do entrevistado.

O entrevistado reforca aspectos que julga impasapara o profissional da
area:“Para a pessoa trabalhar nessa area tem que teragem, ter vontade e com

certeza vai ter sucesso....”

Visualiza possiveis vantagens financeiras paraabathador, motivada pela
caréncia de profissionais qualificados no mercasltrabalho;'vai ter ganhos maiores
com a area, que é muito carente de profissionaigi® a cada ano que passa, pelo
menos no Brasil, estd sendo cada vez mais procyaafssionais para esta area”

O entrevistado informa possuir uma visédo clara diesejos dos clientes que
freqiientam a loja, quando registt@: cliente desse segmento, o que ele procura: mais
qualidade nos produtos, mais informacdes, cursassipeis que até as lojas possam
dar”; reforcando a informacdo com sua perspectiva ddiagdo desse mercado e a
mudang¢a no comportamento do consumidéntdo cada ano que passa o brasileiro
esta se especializando em beber vinho. Antes re@assim, a cada ano o consumo de

vinhos aumenta também a procura pela qualidaddaspeformacdes!

Seu registro final encerra sua percepcao sobréucofdesse mercadta cada
ano que passa o Brasil esta se tornando uma p@ésmwi consumidor e até mesmo

produtor”.

Entrevista nUmero seis

Entrevista realizada em empério de produtos inmpload, com boa estrutura
fisica, instalacdes com ampla adega climatizadata &lo cliente e grande variedade de
rétulos. Também oferece produtos importados do sagpmde linha denominado de
seco (excluem-se bebidas), porém, seu foco de msgpadncipal é constituido pela

venda de bebidas.

O entrevistado declara possuir experiéncia profieé no segmento de vinhos

de cerca de trés anos e meio, tendo desenvolvalatstidade profissional a partir de
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fator estritamente pessoal e privado; questionado jé possuia anteriormente
conhecimento sobre vinhos declafta: antes tinha como hobby. A partir desses trés

anos e meio para cé eu agi de forma profissional”

Sua formacdo académica é totalmente diferenciadaddmais entrevistados,
pois declara ser formado em direito, economia erardgem.

“Eu sou formado em direito, economia e enfermag&mtdo todas essas
profissdes exigem prazos, politica, presséo, entédvel de vida que vocé tem nao e
saudavel. Vocé trabalha na area de vinho, vocé uemhobby ou profissional, vocé
muda seu nivel de vida, vocé ganha menos, é logias,vocé tem um nivel de vida

melhor por que vocé mexe com pessoas de nivediatiésr

Solicitado a descrever com maiores pormenores avonalo abandono das
profissbes nas quais foi graduado e o porqué ddhesdo segmento de vinhos para sua
atividade profissional, declara qudustamente pelo publico que vocé trabalha. E um
publico mais elitizado, mais educado e é uma amagele Vocé esta em constante

conhecimento e vocé néo tem stress e prazo”

Mediante tal registro, o entrevistado deixa clgue sua opcao profissional é
derivada de um estilo de vida que deseja parassgcando o0 vinho como elemento
identificador dessa escolha; o meio pelo qual ceeistado busca associar-se a
determinado agrupamento social ao qual desejarsenpertencente. Nenhuma outra
declaracdo obtida nas entrevistas foi tdo clararetadafirmando a importancia das
relagdes sociais no mundo do vinho, conforme o@tmdenominado estilo de vida, tal

como apresentado por Featherstone e comentadmamninte nessa dissertacao.

Quanto ao desenvolvimento de suas habilidadesfrevestado destaca o papel
da iniciativa e o da empresa ou, segundo o crigstabelecido por Zarifian: recursos
internos (individuais) e coletivos (empresa). Segistro a respeito do tema relaciona
ambos os fatoresNa realidade aqui vocé tem dois fatores, um pala siciativa
privada que vocé tem que estar sempre se atualizandutra pela iniciativa da
empresa, onde ela faz e ela permite que vocé \deggstacdes, nas harmonizacgoes,
nas palestras, que vocé vai com outros somelliergmgportadores. Entdo é um ciclo

conjunto, os dois”
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O desenvolvimento de competéncias foi obtido peionde cursos, segundo o
entrevistado e a presencastenelliersé identificada como um diferencial na realizacdo
desses cursoflha, esses cursos sao realizados com os songllier

A importancia da postura individual no aprendiz&denfatizada, exigindo néo
apenas o conhecimento sobre o mundo dos vinhosuiPosna bagagem cultural mais
ampla e continuamente atualizada seria essendagbodto de vista do entrevistado,
conforme declara‘Olha, esse aprendizado é desenvolvido no dia a de vida,
porque ndo adianta vocé conhecer sé a parte te@iegpratica. Vocé tem que ter uma
bagagem cultural; exemplo se chega um cliente dgld, da Franca. Eu nunca fui a
Franca, nunca fui a Italia, posso falar da regidonas nao vou saber especificar direito.

E preciso ter uma cultura”

O trabalhador complementa essa visao pessoal @mdipado com a seguinte
afirmacao: "...0 vinho é uma constante evolucdo. Todo dia vocéraja alguma coisa,
vocé nunca vai saber tudo e vocé vé o diferencialwgpcé tem dentro do dia a dia’]
em sua opinido, o aprendizado é constituido perefites evento$E um conjunto de

fatores, ndo é uma unica coisa...

O efeito obtido pela ampliacdo de seus conhecwseathabilidades pode ser
avaliado na resposta fornecida quanto a influédesses no mercado de trabalt®e
vocé é especializado néo te falta empregddlicitado esclarecer a declaracao, afirma:
“Quando vocé é bom naquilo que faz, sente prazquil@que vocé esta fazendo, nao é
uma obrigacéo, vocé vende bem. Quando vocé vemddduas as importadoras e 0s
emporios te procuram, fazem propostas. Eles quenagnvocé va trabalhar para eles.
Entdo emprego ndo falta e ai vocé consegue umagélewno salario, mas isso varia de

pessoa a pessha

A importancia do relacionamento com o cliente, udes competéncias
esperadas do trabalhador do varejo, € comentadaepgkvistado da seguinte forma:
"... um cliente, quando vocé indica algo, ele cardgim vocé, entdo vocé tem que saber
fazer uma boa harmonizagéo, muitos clientes gostarhistoria do vinho, entdo vocé

fideliza o cliente nissa”
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O entrevistado é mais cético do que os demaiscypatites da pesquisa, em
relacdo ao aumento do conhecimento sobre vinhosndelsido pelos clientes nos
altimos anos; declara que o cliente busca orient&&énica:... geralmente quando o
cliente entra no empodrio ou em uma adega ele congpra vocé. Ele procura o
somellier para vocé orientar da melhor forma poskit muito raro alguém que tenha

um conhecimento maior sobre solo, plantio”.

Contudo, reconhece a amplia¢do do mercado consuimiasileiro ocorrido“E
l6gico que hoje temos uma classe mais popular coimglo mais vinho de custo-
beneficiocsd que ainda fica um pouco a desejar, porque vacéwsupermercado e tem
0 vinho custo-beneficio, s6 que nao tem alguém ajienta como o cliente vai
consumir, o que ele vai casar, qual € o melhor @infCuriosamente, para alguém
envolvido no mundo do vinho, parece ignorar os ifumarios do Grupo Pao de Acucar
que realizam essa funcdo nas lojas da empres&ztalor ndo identificd-los como

somelliers

O crescimento do mercado consumidor também é recadth quando cita o
aumento do numero de lojas concorrentd&m aumentado muito, s6 que assim...
dificilmente colocam alguém especializado pararfazatendimento ao cliente, muitas
vezes elas colocam um atendente que chega e fedae“vinho é bom” e acabbolA
analise quanto a caréncia de profissionais no rercaincide com os dados obtidos na

entrevista de numero quatro.

A evolucéo do paladar do consumidor € comentadaceimente, por meio de
exemplo:”... todo mundo comeca com um gole de Chapinhap®idevai evoluindo.
Depois ele comega a consumir agquele vinho que #egegrama de custo-beneficio e
depois para um vinho mais caro, que é o reserved®@00 a $50,00, ele vai se
envolvendo na classificacdo de vinhos dele e, con@eele evolui aumenta o valor do

vinho que ele toma”

O entrevistado enfatiza a necessidade da atividpd&tica para o
desenvolvimento das habilidades necesséarias paaa @ setor, com humor comenta
qgue para trabalhar com vinhos é importafiBeber, beber bastante. Ndo adianta eu

chegar para o cliente e falar as caracteristicasniéas do produto e eu nunca ter
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tomado, ele ndo sabe discernir qual é a difererfmaque ele tem de paladar. Entdo

VOCé tem que beber, vocé tem que provar para saber”

Solicitado a descrever quais competéncias develpsesentadas para trabalhar
no mundo do vinho citd’Conhecimento, simpatia, cultura e educacao conliente,
isso é fundamental’Portanto, o entrevistado relaciona o desenvolvimé&cnico e a
habilidade no contato com o publico como elemeni®savaliacdo de desempenho,

ainda que nao de forma explicita.

O entrevistado fundamenta o prazer da bebida corfetoo do aumento do
publico consumidor, encerrando sua participacadacletdo que:... o vinho é uma
histéria muito antiga, que engloba varios fatore® @sso que desperta o prazer do

pessoal hoje consumir o0 vinho”

4.2 Andlise dos questionarios

Antes de quaisquer conclusbes, torna-se necessrfatizar que 0s
questionarios aplicados ndo possuem o necessabasamento para que os resultados
obtidos possam ser cientificamente consideradosbj&tivo a ser alcangado quanto a
utilizacdo desse material é relacionado a obtexdgidados que pudessem auxiliar a
compreensao do perfil do trabalhador atuante nonsetp e sua satisfacdo com o
trabalho; o modelo operacional adotado pelo lgjiataliar o grau de informatizacao

adotado e a percepcéo do relacionamento com declien

Nos primeiros contatos realizados registraram-sesté&ncias em relagcdo ao
fornecimento de dados relacionados a aspectosckiras, motivo pelo qual questdes
que envolvessem tais informacgfes foram eliminadagquestionario definitivo que foi

aplicado.

Como ja comentado anteriormente nesse trabalhguestionarios, em sua
maioria, foram aplicados entre os anos de 2007 2008; um pequeno (quatro deles)

namero foi aplicado em 2010. Foram distribuidoslejas localizadas nos seguintes
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bairros da cidade de Sao Paulo: Higiendpolis, GarguCésar, Consolacéo, Perdizes,

Tatuapé, Vila Madalena e Santa Cecilia.

Todos os lojistas tiveram ciéncia prévia das qusstfue foram entregues aos
seus trabalhadores, resguardando-se o sigilo dpsstas. Foram registradas recusas,

por parte de lojistas, em permitir a aplicacéo destjonario a seus trabalhadores.

Em regra, os questiondrios foram entregues nass I@a recolhidos
posteriormente, com o0 objetivo de que o preenchinelvs dados por parte do

trabalhador ndo apresentasse nenhum inconveniepEracdo comercial da loja.

O objetivo do primeiro bloco de questdes € tracpewil do trabalhador que
atua como vendedor de vinho.

Primeiro bloco de guestbes.

1.1) O Sr. (a) ja trabalhou anteriormente em varejo?

TT %
Sim 18 72%
Nao 7 28%

1.2) Em caso positivo, no segmento atual?

TT %
Sim 13 72%
Nao 5 28%

1.3) Ha quanto tempo atua no segmento atual?

TT %
Menos de 1 ano 4 16%
Entre 1 e dois anos 5 20%
Mais de dois anos 16 64%

O conjunto de perguntas 1.1 até 1.3 permite varifgue existe uma elevada
experiéncia profissional anterior no segmento \&teepm geral e, especificamente, no

segmento varejista especializado no comércio dhovim derivados, com tempo de
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atuacao superior a dois anos em 64% dos entressst@bntudo, registra-se que 46%
dos pesquisados possuem experiéncia no setor algpetd de um a dois anos. Esse
percentual parece indicar um crescimento da oflertaabalho no segmento.

1.4.) O Sr.(a) realizou teste de admissao pae atusegmento?

TT %
Sim 11 44%
Nao 14 56%

1.5) Caso sua resposta anterior seja sim, esse testafizado de forma:

TT %
Oral 12 80%
Escrita 3 20%

A pesquisa verificou que os testes de admisséosAaodecisivos para a
contratacdo do trabalhador, ainda que tenha sidbicado elevado percentual de sua
realizacdo. Quando realizados, os testes se daoneir de entrevistas pessoais. A
discrepancia entre o nimero de respostas posdvagiestdo 1.4 e 1.5 reflete o fato de
gue algumas empresas aplicam os testes de formita esgral para o candidato.

1.6) O Sr.(a) possuia conhecimento anterior especifibceso segmento em

gue atua hoje?

TT %
Sim 7 28%
Nao 18 72%

A questdo reflete o desenvolvimento, por parte dabalhador, de
conhecimentos técnicos relacionados ao mundo dwyi partir do momento em que
passa a atuar em contato direto com o clienteniigoque o trabalhador que atua em
loja que possua também outras variedades de psothebidas e comidas importadas)

especializarem-se em vinhos.
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1.7 ) De que forma esse conhecimento foi adqurido
A questdo 1.7 apresenta elevado niumero de queastien#o preenchidos,
contudo as respostas anotadas perecem indicaartreirio oferecido pela empresa e

iniciativa pessoal.

1.8 ) Registre sua formacao escolar atual:

TT %
Ensino fundamental 0 0%
Ensino médio 15 60%
Ensino superior 9 36%
Profissionalizante 1 4%

As respostas obtidas indicam que a maioria dosltrallores especializados
possui formacdo escolar equivalente ao ensino medmgistrando-se significativo
percentual de profissionais com escolaridade smpeds profissionais cuja formacao
escolar é de nivel superior sdo encontrados cormrrfraguéncia — ndo exclusivamente
— nas lojas situadas nos bairros de HigienopolkesdiPes, Cerqueira César e Vila

Madalena, o que parece indicar critério de seles@ecifico do lojista proprietario.

1.9) De que maneira o Sr.(a) aprendeu sua divalaale?

TT %
Escola
Emprego anterior 6 24%
Treinamento em curso oferecido pela empresa 5 20%
Treinamento realizado pela empresa 14 56%

As respostas obtidas revelam a ampla participag&ntpresa no processo de
treinamento do trabalhador especializado, uma uezsq trata da acao realizada dentro
da estrutura da empresa, sendo significativa é&cpatdo do proprietario no processo.
Cursos externos oferecidos pela empresa e conh@osnadquiridos anteriormente sao
equivalentes em termos de respostas obtidas.

1.10) Quanto tempo foi necessario para que o papi@ndesse a funcédo que

exerce atualmente?
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TT %
De 1 a 6 meses 9 36%
De 6 meses a 1 ano 4 16%
Mais de 1 ano 12 48%

A questdo tem o objetivo de avaliar o tempo necesspara o
desenvolvimento de habilidades que o trabalhaddgugu adequadas para seu
desempenho profissional. Notou-se polarizagdo erdreois extremos das respostas,
ainda que a maioria dos trabalhadores registrecesaiglade de periodo superior a um
ano para a aquisicdo das habilidades. Nado € impebvdue parte das respostas
relacionadas a opcédo que aponta resposta infesersameses esteja influenciada por
trabalhadores que ja possuiam conhecimentos aet®rie que, no caso, poderiam
referir-se a sua adaptacao na loja e ndo a ateipeafissional em si.

1.11) Existem manuais ou documentos que orientanatbvidade atual?

TT %
Sim 14 56%
Nao 11 44%

Procurou-se identificar a existéncia de fontes rferinacdo imediatamente
disponiveis na loja, tal como literatura especaa Foram observados exemplares de
obras de reconhecidos especialistas internacioteass,como Robert Parker e Hugh
Johnson, sendo mais frequente a presenca de se@ggiacializadas como, por exemplo,
as importadasWine Spectatore Decanter e as nacionais “Gourmet”, e “Vinho
Magazine”; impressos das vinicolas também foramsitreglos, porém focados em
propaganda de divulgagcdo. Em nenhum caso foi ft=do manual ou documento de
orientacdo de elaboracéo da propria loja.

1.12) O Sr.(a) recebeu treinamento especifico patandimento a clientes?

TT %
Sim 10 40%
Nao 15 60%

Conforme as respostas obtidas, a maioria dos hadbates ndo recebeu

tratamento especifico para o atendimento a clief@ssque declaram té-lo recebido
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podem vir a ser objeto de pesquisa futura, pardanetientificacdo das origens e

formas do treinamento realizado.

1.13) O Sr.(a) avalia que estes treinamentos maaiwor sua capacidade

profissional?

TT %
Sim 16 100%
Nao 0

Registra-se aqui uma discrepancia entre o numerdratelhadores que
informam ter recebido treinamento especifico pamemdimento a clientes e os que
avaliam sua contribuicdo para sua capacidade piafial. A principal hipotese que
contribui para explicar essa incoeréncia relacemaa ma formulacdo da questdo,
levando o trabalhador a confundir outros treinamentalizados com o voltado ao

cliente.

1.14) Estes treinamentos geraram variagcdes salariai

TT %
Sim 8 50%
Nao 8 50%

Possivelmente a questdo sofre consequéncias daulém@o da questao
anterior, contudo, registra-se que em 50% dos aas@dalhador relata que ndo obteve
nenhuma variacdo salarial, apesar da realizacadreigamento, seja voltado ao
atendimento a clientes, seja de outra naturezayusigdo de conhecimento por si ndo
gera alteracOes salariais, possivelmente sendes@oe 0 desempenho em vendas para

gue efeitos salariais possam ser percebidos.

O bloco seguinte procura identificar o grau destatfo do trabalhador com

sua atividade e a avaliagdo de desempenho; suaoautn

Seqgundo bloco de questdes.

2.1) O Sr. (a) aprecia seu trabalho?
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TT %
Sim 21 84%
Nao 4 16%

Percebe-se o elevado grau de apreciacao, contygycentual de insatisfeitos
€ significativo. Pesquisas posteriores poderaoritomt para melhor compreenséo dos
motivos de insatisfacdo, aventando-se, desde jquestdo salarial como possivel

resposta.

2.2) A empresa realiza avaliagao periodica de ssardpenho?

TT %
Sim 13 52%
Nao 12 48%

2.3) Caso a resposta anterior seja positiva, esd@mgao € realizada por meio

de:
TT %
Contato pessoal 13 100%
Avaliacao escrita 0

O conjunto de perguntas 2.2 e 2.3 permite verifiqpag existem processos de
avaliacdo, ainda que nao ocorram de forma genadalino segmento. Nas lojas em que
a avaliacdo ocorre, ela é realizada por meio déatmpessoal entre o proprietario e o
trabalhador.

2.4) A empresa ja solicitou sua opinido sobre copumeria realizar

determinado trabalho?

TT %
Sim 21 84%
Nao 4 16%

Evidencia-se que as empresas solicitam a colalmrdgatrabalhador em
relacdo as suas atividades. Possivelmente as taspwgativas estejam relacionadas a
trabalhadores que ainda possuam pouca experiétisspnal.
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2.5) O Sr. (a) pode tomar decisfes (por exempk;algos) sem consultar seu

supervisor?
TT %
Sim 16 64%
Nao 9 36%

2.6) O Sr.(a) sente-se confortavel em tomar desiem seu trabalho sem

consultar seu supervisor?

TT %
Sim 15 60%
Nao 10 40%

As questbes 2.5 e 2.6 procuram identificar a autoaalo trabalhador perante
sua chefia imediata e seu grau de conforto nessacdp. O grau de autonomia perante
a chefia é alto, destacando-se a questao finarmesraescontos, da ordem de 64% dos
pesquisados. Entretanto, os trabalhadores regissantirem-se confortaveis na
execucao de seu trabalho em proporcao ligeiranmaeter, possivelmente devido ao

acompanhamento de desempenho realizado pela ohefizata.

2.7) O seu desempenho pessoal esta diretamehteniciado pela equipe da

empresa?
TT %
Sim 18 72%
N&ao 7 28%

A questdo tem como objetivo identificar a relacadrdbalhador com a equipe,
sua identificagdo com o trabalho realizado em adnjeom os demais trabalhadores da
empresa. A resposta negativa, associada a 28%esjpsndentes, possivelmente reflete
os trabalhadores que atuam também caogoormets para 0s quais sua notoéria

especializacdo pode leva-los a considerar a eqiepgabalhadores como de menor
influéncia em seu trabalho.

2.8) O Sr. (a) avalia que possui condi¢gdes parpresenovido?
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TT %
Sim 24 96%
Nao 1 4%

Praticamente a unanimidade dos trabalhadores fidaném si as condi¢cbes
necessarias para obter promogédo, exceto um Uneguisado face a seu ingresso no

segmento ser muito recente.

2.9) O Sr. (a) é avaliado por cumprimento de metagenda?

TT %
Sim 11 53%
Nao 14 56%

A questéo refere-se a utilizacdo de metas de vemda critério de avaliacao.
As lojas pesquisadas, por venderem também outréedades de bebidas alcodlicas,
nao possuem metas de vendas exclusivas para vmlsos, metas gerais para 0 més, o

gue pode ter contribuido para a resposta obtida.

2.10) Em caso positivo, existem premiacdes pelopecumento destas metas?

TT %
Sim 8 53%
Nao 7 47%

Para oito dos trabalhadores que responderam aifirlanante a pergunta 2.9
existem premiacfes, enquanto que para outros &@existe a premiagdo. Os demais
respondentes que registraram a op¢ao negativargqgaestionérios) possivelmente
incorreram em erro de compreensao da questdo aeempreenchimento. Desprezando
essa possibilidade, os percentuais seriam alterpdos 73% das respostas como

afirmativas e 27% como negativas.

O bloco seguinte de questbes tem o objetivo deribairt para a melhor
compreensao da organizacdo em relagdo ao usoatenéiica pelo trabalhador e pela

empresa.



Terceiro bloco de questdes.

3.1) A informatizacao auxilia seu desempenho psafigal?

TT %
Sim 25 100%
Nao 0

3.2) A informatizacdo é utilizada para solucionaesides apresentadas pelos

clientes?
TT %
Sim 22 88%
Nao 3 12%

3.3) A informatizacéo € utilizada para sistemasiattnativos da empresa?

TT %
Sim 25 100%
Nao 0

O conjunto formado pelas questdes 3.1 a 3.3 pewuitérmar a utilizacdo de
meios eletrbnicos nos processos internos das eagpresomo instrumento para 0s
trabalhadores em sua atividade.

Quanto ao desempenho profissional, a internet patecse tornado um
elemento de fundamental importancia para a aqoisiigh conhecimentos. Quanto a
informatizacdo ser utilizada para solucionar quesst@presentadas pelos clientes,
registra-se 12 % dos trabalhadores refratarioséa,idossivelmente valorizando a
aquisicao de conhecimentos obtidos por meios iadics, bem como sua atividade na

loja.
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3.4) Em caso positivo, é utilizada para:

Controle de Estoques TT %
Sim 25 100%
Nao 0

Pedidos ao fornecedor TT %
Sim 24 96%
Nao 1 4%
Pesquisa para o cliente TT %
Sim 15 63%
Nao 9 38%
Emisséo de nota fiscal venda TT %
Sim 20 80%
Nao 5 20%
Cadastro de clientes TT %
Sim 18 75%
Nao 6 25%

Ainda que reconhecida como essencial para a adragé® da empresa,
apenas a atividade relacionada a controle de estqopde ser encontrada em todas as
lojas que compdem o universo da pesquisa. Paraal@agio de pedidos aos
fornecedores, a pesquisa aponta uma quase unizacsal de sistemas informatizados,
apenas uma loja ndo o utilizava no momento daagéi do questionario.

A emisséo de notas fiscais de venda corresponderesiro modo pelo qual
lojas do varejo especializado utilizam sistemasftemacao, se associadas ao controle
de estoque poderiam vir a contribuir para a mejiestdo da empresa.

A manutencédo de um cadastro de clientes tem impoéadpara a maior parte
das lojas pesquisadas, contudo, 25% dos pesquisddgam ndo utilizar sistemas
informatizados para esses registros. Pesquisaafytaderia avaliar de forma mais
adequada o motivo pelo qual esse percentual nhpautistemas de informacdo para
essa finalidade, porém, registre-se a possibilidd&leque o ponto comercial possa

apresentar o perfil de loja de vizinhanga, abastiw@penas seu entorno imediato.

3.6) A seu ver, a informatizacao poderia ser meliitizrada pela empresa?

TT %
Sim 8 32%
Nao 17 68%
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A maioria dos pesquisados responde de forma negativessa questéo,
provavelmente por visualizar a estrutura de infaitadcomo acessoéria e limitada as
funcdes apontadas na questdo anterior (3.5); e m#mm estar satisfeitos com os
servicos oferecidos pelos sistemas informatizadieslraente em uso na loja em que

trabalham.

3.7) Em caso positivo, qual sua sugestao?

Troca de equipamentos; troca de sistemas operasiamstalacdo de sistemas
para emissdo de notas fiscais; desenvolvimento ndgling para clientes e
desenvolvimento devebsitesdo os pontos destacados pelos respondentes auiarap
necessidade de melhorias em sua empresa, relagicmaidformatizacdo. Alguns
guestionarios registram que os sistemas infornddzg@oderiam ser melhorados, mas

nao oferecem sugestodes.

O ultimo bloco de questdes procura avaliar a relag@re o trabalhador e o
cliente; a percepg¢éo do cliente por parte do thestnllr; questdes operacionais da loja
especializada e a relacdo existente entre o clientgeloja, do ponto de vista do

trabalhador.

Quarto bloco de questdes.

4.1) A seu ver, a comunicacao pessoal com os eentmportante?

TT %
Sim 25 100%
Nao 0

4.2) A seu ver, a satisfacéo dos clientes teménftia sobre as vendas?

TT %
Sim 25 100%
Nao 0

As respostas obtidas pelo conjunto das questdes 4.4 permitem supor que,

para o trabalhador do varejo especializado, a pe&eé de que o contato pessoal
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constitui-se em fator decisivo para o desempenhimat@lho, associado a satisfacdo do

cliente.

4.3) A empresa procura adequar a linha de prodigoBrme solicitacdo dos

clientes?
TT %
Sim 25 100%
Nao 0

O trabalhador identifica aqui uma caracteristicavedmejo especializado que
procura renovar continuamente sua linha de conlieaxgdo e o estoque de produtos,
adequa-la gosto do cliente e ndo apenas em rekagdointeresses comerciais de

importadoras.

4.4) A agilidade da empresa na solucdo de evenpwaldemas é percebida

pelo cliente?
TT %
Sim 17 68%
N&o 8 32%

A agilidade da empresa quanto a resolucéo de eaismitoblemas é adequada
para a maioria dos trabalhadores, contudo, para @3&s a empresa poderia agir de
maneira mais adequada quanto ao atendimento deuaiseproblemas. Verifica-se aqui
um ponto de possivel acdo e iniciativa por partdraloalhador que podera contribuir

para a melhor execugéo do trabalho.

4.5) Todos os produtos disponiveis na empresa pagemnvisualizados pelo

cliente?
TT %
Sim 16 64%
Nao 9 36%

Para uma loja do varejo a exposi¢cao dos produtms gnportante elemento de
impulso as vendas, fato refletido no registro posite 64% dos pesquisados. Porém,
particularmente nas lojas que dispdem de adegamtttadas, a entrada no cliente
nesse espaco € limitada, fazendo com que deterasinadodutos ndo estejam

necessariamente a vista imediata. A questdo p&estdo bastante influenciada pelo
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espaco fisico das adegas climatizadas em algumado@es que participaram do

universo da pesquisa.

4.6) A empresa realiza cursos especificos parbergas?

TT %
Sim 6 24%
Nao 19 76%

A resposta parece indicar que as lojas ndo desthegursos proprios para
desenvolver cursos de formacao de seus clientesjdmha eventos realizados nas suas

instalagBes, porém com custos bancados por visicol@asas importadoras.

4.7) A empresa realiza degustacdes para os clientes

TT %
Sim 17 68%
Nao 8 32%

A mesma avaliacdo da questdo anterior se impdes pai degustactes
realizadas nas lojas. A questdo esta relacionaaiaccoesponsavel por arcar com 0s

custos: se vinicolas ou importadores, as lojasap&@sentam restricdes a degustacao.

4.8) A seu ver, a realizacdo de cursos e degustdgdelizam o cliente a

empresa?
TT %
Sim 22 88%
N&o 3 12%

O retorno do cliente a loja € uma preocupacao addakicsegmento varejista em
geral e a iniciativa da realizacdo de cursos e stagdes, segundo o registro dos
trabalhadores, poderia contribuir para a criacaonda relacao diferenciada entre a loja

e o cliente.

4.9) A empresa realiza entrega domiciliar?

TT %
Sim 19 76%
Nao 6 24%

A questdo levanta o problema da entrega dos pedadquiridos para o

cliente, registrando-se que 76% das lojas o fazsstumeiramente. Foram observadas
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situacOes nas quais o proprio vendedor realizouraga, utilizando veiculo da empresa
ou mesmo proprio, sendo que nesses casos existalamminimo da compra para que

a entrega possa ser realizada.

4.10.) Existe canal de comunicacéo direto ententdie empresa?

TT %
Sim 21 84%
Nao 4 16%

No que se refere a canal de comunicacdo diret@ enttliente e a loja, os
trabalhadores confirmaram-na em 84% dos casosrdantpossibilidades existentes,
h& canais formais e informais entre a loja e ontdieComo canal de comunicagdo
formal, o principal exemplo é o servi¢o de atenditneao consumidor ou a area do site
intitulada “Fale conosco”. Ja& como um canal de adoagédo informal, o proprio
trabalhador, por vezes, identifica-se como tal,onzdndo seu trabalho e seu

conhecimento.

4.11.) O cliente recebe retorno personalizado selme questdes?

TT %
Sim 11 44%
Nao 14 56%

56% dos pesquisados consideram nao ocorrer retpemsonalizado ao
cliente, e isso parece estar relacionada ao useedeformal de retorno ao cliente; pois,
como observado em campo, o trabalhador atua e ®mé canal de comunicacao
direto com o cliente e, portanto, oferece retoresspal e praticamente imediato na

maioria dos casos verificados.

4.3 Dados coletados por outras fontes

Para o desenvolvimento da dissertacdo, outras sfodée pesquisa foram
utilizadas além das anteriores; artigos publicados revistas especializadas do
segmento de vinhos ou em jornais e revistas disedgpoimentos de reconhecidos

especialistas e de representantes comerciais dg ioagortadoras.
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Procurou-se obter visdo mais ampla do segmentqseter o foco da questéo
problema da dissertacdo: o0 modelo de organizacd&catalho por competéncias e os
trabalhadores do varejo especializado em vinh@sieatios

N&o é considerado dado relevante para a qualificacd desempenho desse
profissional, a separacdo entre os géneros dosgiarfais entrevistados embora haja
predominancia masculina. A observagdo visual emaslajue ndo permitiram a
realizacdo de entrevistas corrobora a maior preserasculina entre os profissionais do
segmento; a mesma situacado existe entre os fummendenominados atendentes de
vinhos da Companhia Brasileira de Distribuicdo (D.B Possivelmente a eventual
necessidade de movimentacdo de pesados estoquas ipfleenciar a decisao da

contratacdo de maior nimero de homens.

O endfilo Carlos Cabral atua como consultor de ednlda Companhia
Brasileira de Distribuicdo, e € um dos idealizadoee administrador do curso de
Atendentes de Vinhos realizado pela empresa gqsdedeano de 2000, formou mais de

150 atendentes para a rede de lojas espalhadaglera Brasil.
Segundo registra o Sr. Carlos Cabral em relacgoaissional especializado:

“Esses profissionais estdo sempre prontos para ateadajudar os
clientes a esclarecer suas duvidas referentes aoyi desde as
diferencas de cada tipo de vinho e suas variedaafesecendo dicas e
sugestdes sobre a melhmymbinacdo com cada prato, até a escolha do
melhor vinho para os momentos mais especiais

No curso desenvolvido por Cabral, os trabalhadouesprem uma rotina de
treinamento realizada no periodo de uma semanaapecendo mergulhados no tema
nas mais de 50 horas de aulas teoricas e prafisaatividades praticas sdo reservadas
aos dois ultimos dias por meio de visitas prograagaabs laboratorios e campos de
producdo de uvas nas principais vinicolas do Rian@e do Sul, evidenciando a
parceria de interesses formada pelo varejo e pala®las.

Os alunos aprendem a degustar vinhos e a ident#&caaracteristicas de cada
produto e seus varios tipos, das mais diversasegéncias, aléem dos nacionais, tais
como vinhos da Franca (Champagne e Espumantes)gBirEspanha, Italia. O curso

inclui temas tais como: o processo de elaboracéwinloo; seu armazenamento e
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apresentacao; harmonizacdo de vinhos e iguarias, dmmo técnicas de vendas
eficazes, procurando entender e atender as neagssido cliente. Destacam-se ainda
temas como ética profissional e comportamentouetige os vinhos e técnicas de

atendimento ao cliente.

A énfase dada a aquisicdo de habilidades e congie$étécnicas, aliada as
condicOes de atendimento pessoal, registra a idpoéa dessas medidas, no entender
do Sr. Carlos Cabral, como instrumento de ampliad@garticipacdo no mercado,

gracas ao trabalhador diferenciado que atua aslgmwdo cliente.

A formacéo deste profissional exige seu comproneitom com a importancia
do processo em relacdo ao seu desenvolvimentosgimial no segmento, conforme

pode ser verificado no decorrer de entrevistaszeads.

De acordo com o depoimento pessoal de um atengenifissional de vinho,
trabalhador do Grupo Pao de Acucar, destaca-se pariamcia dos trabalhadores

adquirirem competéncias especificas:

“E importante ser criativo e conquistar novos cl@ntom simpatia e
inteligéncia, formar novas confrarias. Para inicimombine com 0s
clientes um dia para degustacdes na loja, € unmaadbportunidade de
conversar sobre vinhos e conquistar mais fas. ésegpandir cultura e
fazer novos amigos, coisas que valorizam a prafisd@ atendente
especializadd

Conforme registra Carlos CabrdPara desenvolver o habito e a cultura do
vinho no Brasil € preciso seguir em frente tambémpnofissionalizacdo dos atendentes

de vinho, verdadeiros disseminadores dessa arte”.

O mesmo comportamento geral pode ser observadolojes do varejo
especializado, claro que com maiores dificuldadesentes ao porte financeiro de cada

uma das empresas pesquisadas frente ao Grupo RP&aachke.

Destaca-se que as vinicolas e importadoras atuanmesmo sentido do suporte
a formacao técnica do profissional atendente, tmas na realizacdo de cursos e
divulgacdo de produtos, procurando desenvolver asilitades e competéncias

necessarias aos trabalhadores e as empresas gow@Egam, com o objetivo de que
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tais empresas possam atender as expectativas deckentes e o0s profissionais

percebem sua importancia para o desempenho datstidades do profissional.

Por meio de ofertas de empregos divulgadas em sitesn jornais para o
preenchimento da funcdo de atendente de vinhosog@s tlo varejo especializado,
podemos deduzir qual o perfil ideal deste trabalhad entender das empresas. Testada
em relagcdo a realidade do mercado empresarial eratmlhador especializado
contratado que executa sua atividade profissiopatmite registrar caracteristicas

proprias da funcao e do trabalhador do segmento.

Nessas ofertas de emprego a descricdo da funcd@oo cegra geral, é
identificada como vendedor de vinho, evidenciandatigidade fim que a empresa
espera do trabalhador, enquanto que suas resplahadds e obrigagdes sao definidas
fundamentalmente como realizar o atendimento aenteli para venda de vinhos
nacionais e importados, bem como espumantes, agsefisicas e a pessoas juridicas.
Também se espera do trabalhador a organizacao rdadoeas nas prateleiras, realizar
a demonstracdo de produtos e controlar o estoqoeed=Eadorias, sem efetuar pedidos e
negociagbes junto aos produtores e/ou importadddesonhecimento prévio dos
produtos e do mercado constitui elemento de foféeeshcial entre os trabalhadores que
se candidatam a vaga, evidenciando a importancizodgpeténcias e habilidades

adquiridas.

O regime de contratacdo basico é o regido pela dlidagdo das Leis
Trabalhistas (CLT). Nao foram identificados na pesa trabalhadores que atuem em
vendas em regime informal de trabalho ou tercalogza Aléem da proibicdo legal da
terceirizacdo da atividade fim de uma empresa,iyEssente o fato de que esses
trabalhadores constituem a face visivel da empeesaontato com o cliente leva as
empresas nao tomarem atitudes que as exporiames agialhistas motivadas pela

falta do registro formal da relacéo de trabalho.

O dominio de lingua inglesa ou outra lingua estaagjualquer nao constitui
exigéncia profissional para o trabalhador, contsdopercebe ténue movimento nas
empresas no sentido de que esta habilidade passesen futuro breve a ser mais uma

competéncia especifica desse segmento do varejo.



124

O grau de escolaridade corresponde ao segundocgrapleto, exceto nas
lojas pertencentes as casas importadoras que atepdelico consumidor de maior
poder aquisitivo, onde a formacao escolar necespéde atingir o grau universitario.
Nota-se entre a ampla maioria dos trabalhadoreswestados que a obtencédo de grau
universitario € um objetivo a ser atingido, e € goma presenca de estudantes

universitarios trabalhando no segmento.

O fato de o trabalhador ja possuir cursos espeaidis em vinho, realizados
em escolas técnicas ou junto aos produtores e/poriadores, € elemento decisivo para
a decisdo de contratacao, favorecendo de formsivacds que os possuem. Os cursos
de formacé&o profissional melhor qualificado sdorexfelos pelo SENAC (Servigco
Nacional do Comércio) e pela ABS (Associacdo BeasildeSomellier3.

Para o trabalhador do segmento exige-se a disfidaie para deslocamento
fisico da loja até outro local definido pelo clienbcasidao na qual costumeiramente as
lojas oferecem transporte em veiculos de repres@mtaomercial, uma vez que €
costume transportar o produto que sera degustadodido nas quantidades solicitadas
pelo cliente. O uso de veiculo préprio para o megimotambém foi registrado na

pesquisa, constituindo excecao a regra geral.

A esse trabalhador solicita-se ainda a prospecgadmayos clientes, quer
mediante sistemas eletronicos (e-mail), quer catersias de modelcall center Esta
atividade possui menor impacto sobre o trabalhgdando atuam em lojas de maior
porte, em especial as pertencentes as importadseasio mais sensivel em lojas

independentes e de menor porte.

Para as lojas independentes, a obtencédo dos dadmsthto com os clientes é
realizada por meio da compra ahailing listou de fichas preenchidas pelos clientes na
propria loja. Para a Companhia Brasileira de Dusigdo, a relacdo de seus clientes,
obtida pelos dados registrados das compras reatizaat meio de cartbes de fidelidade
das diversas bandeiras da empresa, constitui cob@modados por exceléncia para
contatos, agregando ainda as informacdes das cemgmbzadas anteriormente pelos

clientes, o que perme a realizacdo de promocOigsiais.
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Par o trabalhador, destaca-se ainda o requisitomanicabilidade, boa diccéo
e facilidade de expresséao verbal, dominio do vdéalbutécnico especifico que requer
guantidade significativa de termos e expressdes@mas linguas. A capacidade de
comunicacdo € entendida como de primordial import&para a atividade de um
vendedor de forma geral, portanto ndo se tratantke especificidade do segmento do
varejo especializado em vinhos e derivados. Contédalorizada no segmento, uma
vez que se espera do trabalhador que participeadgas especificos junto a clientes em

atividades de degustacéo, promovendo os produtoa gmpresa comercializa.

O dominio de ferramentas informatizadas néo é ideciporém existe um
padréo de solicitagdo por parte das empresas rnmcel®e que o trabalhador possua
conhecimento basico de programas para digitacdexies e elaboracdo de planilhas
eletrbnicas, ainda que né&o utilize de tais reculgasianeira frequente. Trata-se aqui de
uma das reservas de qualificacdo de que trata Gdfdorme discutido anteriormente,
ou seja, uma competéncia que € exigida do trabahadesmo que ndo a utilize

rotineiramente.

7

A capacidade analitica do trabalhador é avaliada pewpresa devido a
necessidade que o individuo produza e analisedriglatgerenciais com o objetivo de
ampliacdo dos resultados da empresa. Esperam-gealolihador sugestdes para a
melhoria dos resultados, ainda que ndo necessaiam&e |he transfiram as

responsabilidades das negociacdes de reposicasthugies.

Nesse caso surgem entre os trabalhadores entdmgstamentarios negativos
quanto ao reconhecimento de sua contribuicdo plessabesenvolvimento da empresa,

sendo comum a reclamacéo de que suas contribuiédesio plenamente consideradas.

Em relacdo a desenvoltura e assertividade espeeaerigidas do trabalhador
no desempenho de suas funcgdes, a avaliacdo dassampndo difere de outros

segmentos econdémicos do setor de servicos em geral.

O horério de trabalho contratado € de segunda #éraps sdbados, contudo

com algumas distingdes entre as empresas.



126

E relativamente comum que a semana de trabalhdréeiada apos as 13:00
horas da segunda feira, ainda que algumas lojasmopggela manha do mesmo dia. Nos
demais dias apresenta-se padrdo operacional deirabas 10:00 horas e encerramento
das atividades as 20:00 horas, exceto nos pergeltestas ou da realizacéo de eventos
como a degustacdo de vinhos organizada pela lojgesses casos especificos, as
atividades podem estender-se até por volta de 2®8@8s. O periodo de final de ano,
em especial nas trés ultimas semanas, costuma drigrabalhador a disponibilidade

de trabalho dos domingos.

A informacdo sobre a remuneracdo do trabalhadoeseptou grande
dificuldade de coleta. Em relacdo ao question@sdpjistas recusavam-se a autorizar a
pergunta, forcando sua retirada quando da elabmraiggal do instrumento. Quando da
entrevista, dados os problemas ocorridos nas pasidentativas de aplicacdo do
questionario, optou-se por ndo se fazer a pergdindamente ao entrevistado. As
informacdes referentes a remuneracdo do trabalhfadam colhidas em trés lojas,
diretamente com os lojistas. O trabalhador em gderde experiéncia recebe salario em
torno de R$600,00, mais comissdo sobre vendas; didengue adquirem maiores
conhecimentos e habilidades, sua remuneracéao dicka atingir a faixa de R$2.000,00 a

R$2.500,00, acrescida de comissdo sobre vendas.

O valor da comissao sobre vendas depende ndo agendesempenho do
trabalhador como também da clientela da loja eafigatla, pois se o ponto comercial
estd em regido de elevado poder aquisitivo, o cupden venda médio é
comparativamente de maior valor, resultando em ssfni sobre vendas maior para o

trabalhador.

A comissdo é paga costumeiramente em conjunto caalario, mas nem
sempre constitui folha de pagamento, podendo sga par fora, 0 que costuma ser
visto tanto pelo trabalhador como pela empresa ceemntajoso, uma vez que sobre o
montante ndo existe a incidéncia de impostos. p@i$ica de comissao sobre vendas é
pratica das lojas independentes, e ndo é seguitta @empanhia Brasileira de

Distribuicéo.

O montante da comissao pode superar 0 valor de&SB$R0, em especial no

periodo do final do ano devido ao maior movimeras lbjas, e seu valor médio mensal
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é em torno de R$1.500,00 a R$2.000,00. Portantenda média do trabalhador
atendente de vinhos e lojas do varejo especialipadi® oscilar entre R$2.100,00 a
valores préoximos de R$5.000,00, registrando-se é#smo valor apenas em loja

independente localizada em regido de alto podeasiéiga.

Os beneficios trabalhistas seguem o padrdo do dwercasta basica e vale
transporte. A cesta basica esta sendo substitwidagstdes eletrbnicos nos quais o
valor mensal da cesta é creditado, permitindo @oathador adquirir produtos de seu
desejo em redes de supermercados conveniadasofaabalhadores que necessitam
deslocar-se para o atendimento a clientes, exast@biolso de despesas ou a cessao de

veiculo de representacdo, em especial nos casomdele maior porte e faturamento.

Um registro especial é oferecido por declaracbes gaais individuos
manifestam seu desejo de trabalhar e permaneceegmento, motivados por um
impulso prazeroso oferecido pelo produto ou por possivel sensacédo de aquisi¢cao de
status social diferenciado adquirido pelo conhecimentpeefico que detém. Tais
trabalhadores oriundos de segmentos sociais ddiedys em relagdo aos clientes que
frequentam a loja esforcam-se para, por meio desig§a de competéncias especificas,
obter melhor desempenho profissional e reconhed¢ongwocial. Temos, portanto, um
comportamento no qual a aquisicdo de competénd@astem apenas a funcdo de
oferecer melhores condicdes de remuneracdo do lhogbanas também de

reconhecimento e ascensao social.

Além dos dados ja discutidos em relagédo aos atéemlee vinhos da rede Pao
de Acucar, nota-se nas demais lojas do varejo idigado a adocdo de critérios
relativamente uniformes para o desenvolvimento aleilidades e competéncias dos
trabalhadores, uma vez que as empresas tém profondaiéncia de que, conforme o
registro de um proprietarid,A equipe de vendedores € de total importancia para
atingirmos nosso objetivo, eles compdem a "cara'edgresa frente ao cliente’A
participacdo dos trabalhadores em cursos realizdoies da empresa e por ela
subsidiados foi encontrada em todas as lojas imdigptes pesquisadas ou consultadas.
Como a estrutura dos cursos, especialmente osobagicazoavelmente igual, € de se
esperar que os trabalhadores possam compartilhbaliBdades minimas comuns a

todos no mercado em breve espaco de tempo.
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Outro lojista registra a importancia do desenvobnbo de habilidades e
conhecimentos para o segment#s importadoras/vinicolas/lojas especializadas
devem continuamente treinar suas equipes de verdiagiirindo conhecimento dos

produtos que vendem, bem como treinamento pararmlgmento correto dos clientes”.

N&o poucos peritos em vinhos sdo autodidatas, conbetos adquiridos ao
longo do tempo por dedicacdo propria ndo sdo unaaawbe no segmento, o interesse
inicial pode ocorrer por mero prazer em degustarpuoduto diferenciado, conforme

registra em seu caso pessoal o endfilo Carlos Caladguns dos entrevistados.

Para as lojas especializadas, a alianca com asrtadpoas e a industria
permite oferecer cursos de formacao especificade i@teresse das lojas ndo estarem
limitadas a uma vinicola dada a necessidade daliatento a diversas preferéncias
existentes no mercado consumidor, evidenciandapgiecatro critério de competéncia
destacado pelo Ministério do Trabalho em relacdiongdo de vendedor varejista, ou

seja, o conhecimento sobre as caracteristicagensrdos produtos.

Finalmente, em todas as lojas pesquisadas destacargportancia do trabalho
em equipe, a unidao de esfor¢cos de todos os tratmakeda loja em fungdo do objetivo
final do negdcio empresarial, que sao o atendimaatoliente e a consequente venda
do produto, envolvendo tanto os trabalhadores @@uarda quanto os vendedores que

estdo em contato com os clientes.

Segundo o Ministério do Trabalho, esta é uma dagpeténcias distintivas do
trabalhador atendente do comércio varejista, pgispes funcionais adequadamente
ajustadas influenciam de forma positiva o desempedb trabalhador e apenas
individuos que possuam ou desenvolvam a habilidadgabalho realizado em grupo
podem compor este conjunto de forma equilibradduziedo conflitos que de outra

forma podem ser extremamente nocivos ao desempkentnabalhador.

A ampliacdo do mercado consumidor de vinhos € uen@ep¢cao comum aos

entrevistados:

“... a cada ano o consumo de vinhos aumentgeritrevistado nimero cinco).

“... atendéncia é crescer cada vez maishtrevistado nimero quatro).
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Os comentarios dos vendedores, quanto ao credcameén mercado,
encontram suporte nas pesquisas realizadas pelaMBR (Instituto Brasileiro do
Vinho), que indicam o aumento do consup&p capitano Brasil, que caminha para ser
0 segundo maior mercado consumidor do produto nérism Latina, atras apenas da

Argentina a partir de 2010.
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Consideracoes Finais

O impulso inicial dessa dissertagéo foi o interekspesquisador em analisar o
impacto do desenvolvimento do mercado consumidovialeos sobre o trabalhador

especializado que atua como vendedor nas lojasiabpadas.

Ao final dos anos de 1990, o consumo de vinho évaldws sofreu forte
expansdo de demanda. A importacdo de produtos themepialidade gerou profunda
alteracdo nos habitos de consumo, e ampliou aibiagd de consumidores, quer como
critério de suposta distingcdo social oferecida pet@gem de intelectualidade e
sofisticacdo associada ao consumo de vinhos, gekr qualidade intrinseca dos
produtos que passam a ser disponibilizados no ehencacional a precos competitivos

e com abastecimento constante.

O consumidor, aumentando sua exigéncia de padrmgatjvos dos vinhos
consumidos no Brasil, deflagrou uma auténtica 1g&m nas vinicolas nacionais, que
passam pelo desafio de atender a um novo padrgostie. As vinicolas reformam seu
processo produtivo, investem fortemente no desgimehto de cepas e de produtos de
qualidade superior, inclusive mediante a contratagé especialistas internacionais

como consultores.

O efeito da conjugacdo de um novo consumidor e rdeupos de maior
gualidade, nacionais ou importados, provoca o ded@amento de um mercado
especializado em atender a demanda, com a amplidgdanumero de lojas
especializadas no comércio de vinhos e derivadugsdimitado as lojas ligadas a

importadoras ou secdes especializadas em grartksvarejistas.

Para a operagdo dessas novas lojas, torna-se &mmess trabalhador
especializado, chamado de vendedor de vinhos, etwhdades e atitudes diferenciadas
e adequadas a esse novo modelo organizacionaliddales e atitudes que possam ser
desenvolvidas e adaptadas a esse mercado em d¢enstadanca; que exige do
trabalhador a conciliacdo entre a velocidade dandice do mercado e os periodos de

tempo necessarios para adquirir competéncias. 8axdiar a compreensdo desse
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processo ocorrido no mercado de trabalho, o modelorganizacdo do trabalho por

competéncias parece ser adequado.

No modelo da organizacao do trabalho por compedénoi trabalhador torna-
se “empregavel’pela aquisicdo de qualificacbesete;0es de trabalho tendem a ser
firmadas sobre o pressuposto de que o conhecingeatticiativa constituem a base
necessdria para a realizacdo do trabalho. O tratailpassa , ao menos parcialmente, a
ser responsavel por sua empregabilidade, pois gerpede manter-se no mercado de
trabalho por meio do desenvolvimento de habilidadeshecimentos e competéncias;
com atitude e iniciativa no decorrer de sua atodarofissional e com qualificagcdes
que o diferenciem em relacdo ao coletivo dos detnallhadores para enquadrar-se

nas exigéncias do mercado de trabalho.

Utilizando como marco tedrico o modelo de orgaréipago trabalho proposto
por Philippe Zarifian, a analise realizada nesssseitacdo estd centralizada nos
processos descritos no modelo de competéncias.dPatdor, a competéncia € uma
forma de qualificacdo e sua relacdo com o trabathad da na acdo, no “tomar a
iniciativa” e “assumir responsabilidades”. A quakicdo seria a utilizagdo conjunta das
habilidades adquiridas pela pratica do trabalhada@ obtida por meios formais de
educacao por parte do individuo em seu ambienteatlalho; os saberes incorporados

pelo trabalhador e utilizados em sua atividade.

Dessa maneira, para que um trabalhador seja comdalejualificado deve
apresentar um perfil que atenda as expectativasngeesa e do segmento de mercado
no qual atua, que englobam o desenvolvimento de Isaldilidades e competéncias; o
conhecimento técnico especifico; comportamentositedas voltadas a acdo; enfim,

meios pelos quais o trabalhador se mantém “empe€gav

A validacdo do modelo de organizacdo do trabalhocpmpeténcias para as
empresas e para os trabalhadores do segmento deoptrar a disponibilidade de
tempo do trabalhador e condicbes favoraveis ofgascipela empresa para o

desenvolvimento de suas competéncias e atitudes.

Os critérios de competéncias esperadas do tratmalldadvarejo, apresentados

pelo Ministério do Trabalho do Brasil, foram utddtos como parametros de validacao
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do modelo de organizacdo do trabalho por competéngara os trabalhadores do
segmento analisado, destacando-se 0s seguintefriostit transmitir confianga;

comunicar-se adequadamente; dar provas de dinangsnformar-se sobre as origens
e caracteristicas do produto que vende. Todas agpeaténcias destacadas pelo
Ministério do Trabalho relacionadas ao trabalhaatendente do comeércio varejista
encontram respaldo no modelo apresentado por &@arifodendo ser notada a afinidade
entre o modelo tedrico e o proposto pelo MinistéidoTrabalho, ressalvado o fato de
que um modelo teorico podera ndo ser integralmentmntrado em aplicacdo no

mundo real.

As competéncias esperadas do trabalhador do camespecializado em vinhos
e derivados acima descritas foram identificadas erdeevistas realizadas. Todos os
entrevistados registram a importancia especial dieh@cimento técnico sobre o0s
produtos que comercializam, apontando tal crit€eomo essencial para adquirir a

confianca do cliente e consumar a venda, seu vbjgtial.

A pesquisa realizada, ainda que sem a amplitudetedologia necessaria para a
validagéo cientifica de resultados, permite sup@ tgnto o mercado de trabalho como
as empresas varejistas especializadas reconhecedifeencial oferecido pelo
trabalhador qualificado, com conhecimentos obtidwgliante o desenvolvimento de

competéncias e habilidades especificas voltadasgpsegmento.

Ao longo do trabalho verificou-se que, devido amhmximento especifico
exigido para sua atuacao profissional, o trabalhddovinhos e derivados é chamado a
desenvolver competéncias e habilidades especifis#sacdo identificada nas
entrevistas realizadas e depoimentos obtidos, quasldtos registram a postura das
empresas quanto ao desenvolvimento de qualificagd@situde comprometida do

trabalhador para adquirir as competéncias requerida

Conforme pode ser observado em campo, as empressagchento varejista
especializado em vinhos, bem como os trabalhadguesatuam como vendedores,
ainda que sem o conhecimento especifico do modélacod discutido, aplicam de
forma pratica diversos pontos apresentados pofiatari
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O trabalhador observa que a sua iniciativa o toanms em elemento chave do
processo de atendimento especializado. Baseada pessepc¢éo e tomando a acdo em
suas maos, o trabalhador procura, por esforco iptombter conhecimentos e
habilidades que, uma vez adquiridos, o transforneam parte fundamental para a
empresa, ao ponto que seu desligamento da empredquer que seja o motivo, poder
apresentar como consequéncia a migracao de partelidontes para sua nova empresa,
do mesmo segmento do mercado de varejo espec@akradinhos e derivados.

A maioria das vezes, os trabalhadores adquiremhabdidade por meio de
cursos oferecidos pelos empregadores, com apaias#s importadoras ou diretamente
oferecidos pelas industrias do setor vinicola. Gdmt registrou-se também a realizacao
de estudos informais, conduzidos e organizadosgrélario trabalhador interessado em
ampliar seu conhecimento especifico; portanto, ¥eladora a preocupacdo do
trabalhador em apresentar um desenvolvimento ishaiVidiferenciado, como estratégia
defensiva para a manutencao do posto de trabalhty aoma tentativa de manter-se em
condicbes de competitividade no mercado de trabe#fso surjam oportunidades em

concorrentes.

A experiéncia profissional acumulada ao longo donpte, adquirida
diretamente pela atuacdo no mercado ou como amdasteinhos, também colabora
para o desenvolvimento do profissional, ainda gée wendedor, mas consultor ou

endfilo/endlogo.

A motivacdo individual nas lojas independentes telacdo direta com o
comportamento e o papel da chefia imediata qugyate delas € exercida diretamente
pelo proprietario. Ja na Companhia Brasileira dstribuicdo, a hierarquia sobre o
atendente € dividida operacionalmente e estrategicte. Em seu ambito operacional,
o atendente responde ao gerente da loja, enquaatesfrategicamente seu superior é
um administrador da central da empresa. Em amboasus, nota-se 0 processo de auto

motivacgéo citado por Zarifian em relagdo ao modelcompeténcias.

A qualidade da informacdo diretamente ligada aoheoimento que o
trabalhador especializado desenvolve nao apresdifdeencas significativas entre
trabalhadores de lojas que possuam diferentes spetendmicos. Os meios mais

sofisticados de apresentacdo de dados e treinantigatins basicamente a utilizacéo de
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equipamentos de informatica, sdo utilizados e afiasi as regides produtoras sao
custeadas pelas industrias vinicolas, portanto padto financeiro do treinamento do
trabalhador especializado néo influencia de formetala formagéo do trabalhador e a

decisdo da empresa.

Zarifian registra que a utilizacdo de sistemas déorinacdes pode
comprometer o modelo de competéncias face a disagdo do conhecimento que
pode ser obtido facilmente pela consulta a rede dmmlnde computadores,
eventualmente substituindo o trabalhador por siteque classifiguem os desejos do
consumidor. Ainda que esse risco possa vir a camgier o0 modelo de competéncias
em determinados segmentos do mercado, pode-se gquga possivel impacto para o
trabalhador especializado em vinhos e derivadds reeluzido face ao comportamento
do consumidor que exige a presenca de atendentessa@ohecimentos diferenciados

para trocar informacdes face a face.

A organizacdo do trabalho nas lojas pode ser iilgada como realizada por
meio de células, ordenadas em redes e animadameiorde projetos, portanto uma
organizacao por competéncias, tal como descritZ@ofian, pois, a competéncia entdo
se destaca na execucdo do servico; atitudes autamgtor parte do individuo sao
eliminadas, a acao do trabalhador ou das equiptaliiho Ihe permite demonstrar sua
habilidade e os recursos que possui, resultandenaolvimento no trabalho por parte
do trabalhador qualificado.

Uma ressalva poderia ser feita pelos trabalhadesescializados em vinhos que
trabalham na Companhia Brasileira de Distribui@@rganizacdo do trabalho nessas
lojas poderia ser compreendida como organizacatratmlho em células, contudo,
esses trabalhadores tendem a ndo se envolveredp gen excepcionalmente, com
outras atividades do supermercado; rotineirametdana conforme o modelo de
competéncias, explorando suas qualificacdes dideadas para o exercicio de seu

trabalho.

O conjunto formado por conhecimento, confiancaamit@s junto ao cliente
compbe o perfil ideal que as empresas procuramrasalhador e, portanto, as

competéncias que o trabalhador procura desenvolveperceptivel o quanto tais
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competéncias sdo valorizadas no trabalhador, aetsuma remuneracéo e possibilidade

de crescimento profissional.

O desenvolvimento de qualificagdes; a iniciativa tcibalhador; o tomar a
acdo, apresentam-se como atitudes rotineiras noaoh@respecializado de vinhos e
derivados. Para esse conjunto de atitudes, executmdiamente no mercado real,
encontramos a justificativa tedrica no modelo dganizacdo do trabalho desenvolvido

na obra de Philippe Zarifian.

Portanto, a questao problema formulada pareceespondida positivamente,
uma vez que o modelo de competéncias propostogrdrah parece ser adequado para
a analise do ocorrido no mercado de trabalho eglpEsrio em vinhos e derivados.

A primeira hipotese da pesquisa dessa dissertaggondo que a ampliacao do
mercado consumidor de vinhos provocou reacdes nwache de trabalho, parece
também ser respondida afirmativamente. Os trabafbadlesenvolveram estratégias de
adaptacao a essa nova realidade que apresent@slesalportunidades; a busca por
qualificacédo e o desenvolvimento de competéncasentido do “tomar a iniciativa” e
0 “assumir responsabilidades” frente a situacOedigsionais parece ter-se tornado o
padrdo do comportamento do trabalhador especializeml comércio de vinhos e
derivados, reconhecido como tal pelo mercado taltna.

A segunda hipétese parece também ser respondidaatifiamente, uma vez
que o modelo tedrico aplicado a realidade encoatpaela pesquisa no mercado
varejista de vinhos e derivados forneceu parametcs respostas adequadas quanto ao
modelo utilizado para a organizacao do trabalhsegmento.

Este estudo preocupou-se em contribuir para a melbmpreensdo do
mercado varejista especializado em vinho e dersjadestacando seus trabalhadores
qualificados e o desenvolvimento de competéncias hgbilitam a realizacdo de seu
trabalho; eventualmente o trabalho podera contripatia a generalizacdo do tema em
outras operacdes varejistas, desde que realizanlasegmentos especializados como,

por exemplo, eletro-eletronicos.
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Estudos futuros, que utilizem outros parametroa paanalise da organizagcao
do trabalho, podem vir a contribuir para a ampbag conhecimento sobre o
trabalhador que atua em segmento de mercado dm \empgecializado, inclusive o de

vinhos e derivados.

Outra possibilidade de desenvolvimento de trabafbtigos se relaciona as

7

distintas formas pelas quais o desenvolvimento almpeténcias € realizado pelo

trabalhador, em especial quando o faz por iniagbinopria.
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Apéndice 1 — Questionario

1.1.) O Sr.(a) ja trabalhou anteriormente em varejo  ?

Sim () N&o ()

1.2.) Em caso positivo, no mesmo segmento atual?
Em caso negativo pule para a terceira questao

Sim () N&o ()

1.3.) Ha quanto tempo atua no segmento atual?

Menos de 1 ano (
Entre 1 e dois anos (
Mais de dois anos (

~— ~— ~—

1.4.) O Sr.(a) realizou teste de admissdo para atua r no segmento?

Sim () Nao ()

1.5.) Caso sua resposta anterior seja sim, este tes  te foi realizado de forma:
Em caso negativo pule para a préxima questao

Oral () Escrita ()

1.6.) O Sr.(a) possuia conhecimento anterior especi  fico sobre o segmento em que atua hoje?

Sim () Nao ()

1.7.) De que forma este conhecimento anterior foia  dquirido?
Em caso negativo pule para a proxima questéo

1.8.) Registre sua formacao escolar atual:

Ensino fundamental
Ensino médio
Ensino superior
Profissionalizante

(
(
(
(

— N~ ~— ~—
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1.9.) De que maneira o Sr. (a) aprendeu sua atual a tividade?

Escola ()

Emprego anterior ()

Treinamento em curso oferecido pela empresa
Treinamento realizado pela empresa

—~
~— ~—

1.10.) Quanto tempo foi necessario para que o Sr.(a ) aprendesse a funcéo que exerce atualmente?

De 1 a 6 meses (
De 6 meses a1 ano (
Mais de 1 ano (

~— ~— ~—

1.11.) Existem manuais ou documentos que orientam s ua atividade atual?

Sim () N&o ()

1.12.) O Sr. (a) recebeu treinamento especifico par a o atendimento a clientes?
Em caso negativo o questionario encerra-se aqui.
Sim () N&o ()

1.13.) O Sr. (a) avalia que estes treinamentos melh  oraram sua capacidade profissional?
Sim () Né&o ()

1.14.) Estes treinamentos geraram variacdes salaria  is?

Sim () N&o ()

2.1.) O Sr. (a) aprecia seu trabalho?

Sim () Nao ()

2.2.) A empresa realiza avaliagao periodica de seu  desempenho?

Sim () Néo ()

2.3.) Caso a resposta anterior seja positiva, esta  avaliagao é realizada por meio de:

Contato pessoal
Avaliacéo escrita

()

()

2.4.) A empresa ja solicitou sua opinido sobre como poderia realizar determinado trabalho?
Sim () Nao ()

2.5.) O Sr. (a) pode tomar decisbes (por exemplo de  scontos) sem consultar seu supervisor?
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Sim () N&o ()

2.6.) O Sr.(a) sente-se confortavel em tomar decisd es em seu trabalho, sem consultar seu
supervisor?

Sim () Nao ()

2.7.) O seu desempenho pessoal esta diretamente inf  luenciado pela equipe da empresa?
Sim () N&o ()

2.8.) O Sr. (a) avalia que possui condi¢Bes para se  r promovido?

Sim () Nao ()

2.9.) O Sr. (a) é avaliado por cumprimento de metas  de venda?

Sim () Néo ()

2.10.) Em caso positivo, existem premiacdes pelo cu  mprimento destas metas?

Sim () Nao ()

3.1.) Ainformatizacéo auxilia seu desempenho profi  ssional?

Sim () Nao ()

3.2.) Alinformatizacao é utilizada para solucionar  questdes apresentadas pelos clientes?
Sim () Nao ()

3.3.) Alinformatizacéo € utilizada para sistemas ad  ministrativos da empresa?

Sim () Nao ()

3.4.) Em caso positivo, é utilizada para:

Controle de Estoques Sim () N&o ()
Pedidos ao fornecedor Sim () N&o ()
Pesquisa para o cliente Sim () N&o ()
Emisséo de nota fiscal venda Sim () N&o ()
Cadastro de clientes Sim () N&ao ()
Outros

3.6.) A seu ver, a informatizacédo poderia ser melho  r utilizada pela empresa?
Sim () Nao ()

3.7.) Em caso positivo, qual sua sugestao?



148

4.1.) A seu ver, a comunicagdo pessoal com os clien  tes é importante?

Sim () Nao ()
4.2..) A seu ver, a satisfacdo dos clientes possui influéncia sobre as vendas?
Sim () Nao ()

4.3.) A empresa procura adequar a linha de produtos conforme solicitacdo dos clientes?

Sim () N&o ()

4.4.) A agilidade da empresa, na solugdo de eventua is problemas, é percebida pelo cliente?

Sim () Néo ()

4.5.) Todos os produtos disponiveis na empresa pode  m ser visualizados pelo cliente?

Sim () N&o ()

4.6.) A empresa realiza cursos especificos para os  clientes?

Sim () N&o ()

4.7.) A empresa realiza degustacfes para os cliente  s?

Sim () Nao ()

4.8.) A seu ver, a realizacéo de cursos e degustacd es fidelizam o cliente & empresa?

Sim () Nao ()

4.9.) A empresa realiza entrega domiciliar?

Sim () Nao ()

4.10.) Existe canal de comunicacao direto entre cli  ente e empresa?

Sim () Nao ()
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4.12.) O cliente recebe retorno personalizado sobre  suas questdes?

Sim () Néo ()
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Apéndice 2

Carta de apresentacao e compromisso

Sao Paulo, dd de mm de aaaa.
Prezados Senhores.

Tomo a liberdade do contato devido a realizacapedguisa de cunho académico
para a elaboracédo de dissertacdo de mestradoiorelda ao varejo especializado na
venda de vinhos e seus derivados, com o obijetivoiddatificar caracteristicas
especificas da organizacao do trabalho no segmento.

Solicito autorizagao para realizar entrevista pglssom vendedor da loja, na qual o
mesmo ird expor seus pontos de vista sobre o neadrabalho, a importancia de
mao de obra especializada no segmento e sua fasnmagdesenvolvimento. Essa
entrevista sera gravada, sendo que o0 entrevispadsui apenas a funcédo de auxiliar a
manter o foco nos temas propostos.

Sera solicitada ainda resposta a questionario, ua g vendedor registra seu
parecer, em questdes fechadas. O tempo estimaa® gaeenchimento ndo € superior
a vinte minutos. As questdes apresentadas aosof&rms serdo de conhecimento
prévio do responsavel pela loja, contudo as reapafts funcionarios, por motivos de
confidencialidade, serdo de exclusivo uso do psador. Todos os dados relativos
identificacdo da loja, dos entrevistados e dos toquesios sdo estritamente
confidenciais.

Tendo apresentado de forma sucinta o0 projeto, tregique apreciaria sua
colaboracéo, autorizando a realizacdo da pesquisaee estabelecimento comercial,
em data e hora de sua conveniéncia.

Agradecendo antecipadamente sua colaboracao
Osmar M. Visibelli

Dados pessoais para contato:

Nome completo: Osmar Masini Visibelli

E-mail: osmarvisib@XXXXXX.com

Telefone Residencial: 11 3826 XXXX
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Anexo 1- Entrevistas

Entrevista 1 _ Rua Augusta

Ha quanto tempo vocé tem experiéncia no mercadinties?

Ha seis meses fui convidado para esta loja de yopmofica aqui na rua Augusta. Estou
muito satisfeito de poder oferecer meus conhecioserts pessoas que no caso
procuram vinhos tintos nacionais.

Vocé ja possuia uma experiéncia anterior em relagdoho, como vendedor?

Posso dizer que sim, pois vivi alguns anos na eiddStuttgart que fica na Alemanha
e tive conhecimento muito profundo de como saodeils vinhos, como sao plantados,
como sédo cultivados, a temperatura. Enfim tenhotaautonhecidos e isso me deu
maior valorizagéo dos meus conhecimentos dos vinhos

Entdo seu conhecimento era basicamente como ca@ueagora esta atuando como
profissional de vinho?

Exatamente, isso favoreceu muito minha area profiase 0 meu conhecimento sobre
0s vinhos.

A partir do momento em que vocé ha seis meses, @ams&ua atividade profissional
com vinhos, como vocé qualifica suas habilidadsgleolvidas nesse periodo?

Uma boa pergunta, eu tento passar ao cliente, alidpercebo, quando o cliente esta
interessado num vinho. Por exemplo, quando euaxplie € um vinho jovino a pessoa
ndo entende minha palavra ou comunicacdo; que &inho jovem ou quando eu
respondo que este € um vinho redondo; a pesscentéitde o que eu quero dizer, que é
uma boa qualificagdo. Eu tento mudar meu habitbngaia portuguesa para entrar em
contato com a pessoa, explicando o vinho adequaelong caso, deseja comprar. Falo
do vinho, do vinhedo.

Excelente... esse conhecimento foi adquirido pa ®uciativa? Vocé foi buscar
informacfes ou a empresa na qual vocé esta trafumhiie ofereceu condi¢cdes de
treinamento?

Eu mesmo, alias, eu mesmo tive meu interesse plartie todas as informacdes que eu
tenho foram pela minha prépria pessoa.

Perfeito, essas informacdes vocé adquiriu com @sfer iniciativa proprias, vocé
adquiriu em sites especializados, literatura egpeada ou algum tipo de contato
pessoal?

Por literatura e, na Alemanha, no caso de algungosnmeus.

Vocé utiliza alguma informacéao especial, algum gleavinhos como Robert Parker ou
correlatos?

Eu particularmente néo.
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Como vocé classifica suas habilidades de vendedor?

Eu acredito que boas, pelo menos tenho uma boa gartlientes que vem me procurar
e acredito que estdo satisfeitos com meu trabalho.

Quando vocé comecgou a atuar aqui na empresa vak&otealgum teste de admissao
especifico em relacdo ao mercado de vinhos?

N&o.

A partir do momento em que vocé recebe um novateliem sua loja, vOcé possui
alguma percepcéo, intuicdo a respeito do possiveportamento do cliente?

Claro, perfeitamente. Eu as vezes percebo logoamdonhecedor de vinhos ou entado
uma pessoa que ainda quer conhecer os vinhosnfaha linguagem, ou melhor, na
lingua portuguesa, a nossa conversacao surge nemmiguando a pessoa escolhe um
bom vinho ou ndo. Eu, nesse caso, tento expligaesdoa da maneira mais facil e
adequada, para a pessoa no caso levar o vinhadmpst.

A empresa efetua algum tipo de avaliagdo do seengsnho profissional como
vendedor de vinhos?

Nao.

A empresa ja solicitou ou solicita opinides ou sifes de como melhorar o
desempenho de vendas?

Claro, perfeitamente. Por exemplo, dos vinhos queaso tem mais saida, dos nossos
clientes ou até mesmo agora na Pascoa os vinhoseg@e mais adequados para as
refeicoes.

Vocé se sente confortavel em tomar decisdes, deisd atendimento ao cliente, sem
uma consulta a seu superior imediato?

Claro, perfeitamente. Tudo 0 que eu sei tento pg&sa a pessoa e eu me sinto muito
seguro das informacgdes que dou.

Sistemas informatizados, se utilizados pela empfasiditam seu desempenho?
Absolutamente, facilita muito mesmo.

Que tipo de sistema a empresa utiliza? Nao o madsim para que ela o utiliza?
Controle de estoques, precos e avaliacdo dos madut

Como assim avaliacdo dos produtos?

Estamos agora também na parte de informacdo pamai@ ambiente, ecologia. Os
vinhos que nao contém a rolha...estamos fazendtasnpesquisas, tanto eu quanto a
empresa, para avaliar e também saber o mais adeqieske produto para o
consumidor.

Politicas de desenvolvimento sustentavel adotatis pénicolas podem vir a afetar o
mercado consumidor de vinhos?



153

Acredito que sim, podem mesmo devido a rolha, que €usto muito grande e muitas
vinicolas estdo agora tentando colocar uma “esputea’idro ou outro material. 1sso
tras muitas dificuldades para os consumidores.

E vocé usa suas competéncias e habilidades patarads consumidores a respeito
dessas possiveis diferengas?

Claro, perfeitamente. Eu mesmo atendo e passoqudras pessoas, que Sao n0oSsoS
clientes.

Isso vocé passa por iniciativa propria ou por d&efio de sua chefia imediata?
Da minha chefia e eu mesmao.
A satisfacdo dos clientes, a seu ver, influenciarala realizada pela empresa?

Sim, e eu percebo que os clientes sempre voltamtendilo uma amizade com nOSsos
clientes, eles perguntam se tém novidades, nonb®side paises novos.

A empresa procura adequar sua linha de comergatzde acordo com a solicitagao
dos clientes? Ou seja, troca a linha de produttsdeges de acordo com a solicitacéo
dos clientes?

Também, também. Nds fazemos isso por que estamds teuita procura dos vinhos
da Australia, Nova Zelandia... sdo coisas novasa passos clientes e eles gostam
também de saber maiores informacdes. E nés tamlastrtamos que fora esses paises
existem outros paises que estdo comecando a erdesmenvolver uma qualificacdo de
vinhos melhor.

Como vocé qualifica a atividade da empresa na &oldg problemas identificados,
como eventuais reclamacgdes do cliente?

Até agora nos nao tivemos maiores reclamacdes. Sasoaconteca. NOs estaremos
aqui para orientar e enfim, dar uma solucéo dgsedtemas, caso venham a acontecer.

A empresa oferece alguma formacao ou curso pachepges, para que eles se tornem
pessoas do mercado de vinhos?

N&o, nés ndo fazemos esse tipo de coisa.

Em relacéo a oferta de degustacao para o cliente?
Sim, nos fazemos isso trés vezes por semana.

E como vocé seleciona o produto que sera degustado?

Por exemplo, o pais Chile. NOs, por exemplo, fazemeeguinte ... de uma uva so, ou
seja, a merlot; n0s fazemos o seguinte...trésg@sdo pais do Chile e a uva fica dessa
mesma maneira. Para que o cliente ndo tenha difidak em degustar o vinho.

Vocé acredita que esse processo de degustacaedideadliente a loja?
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Sim, perfeitamente. Muitos dos nossos clientes &8 vezes por semana para
saborear, conversar e comprar os vinhos solicitados

A empresa realiza entrega domiciliar de pedidos?
Claro, perfeitamente. Isso ja esta em nosso trabalh
Pedidos minimos?

As vezes

A empresa possui canais diretos de comunicagcdoocoonsumidor, sem que ele esteja
presente a loja, por exemplo site ou SAC?

Claro, perfeitamente, através de nosso site e riekfone.
Registre outros comentarios sobre o que falamos.

Eu acredito que a competéncia e a habilidade vatido, com a sensibilidade e a
psicologia da pessoa.

Cada vinho tem uma alma, a sensibilidade da pedsoa conhecer, avaliar, sentir e
adorar esse vinho para transmitir essa possibéidas$ nossos clientes. Isso, no caso,
ao meu ponto de vista, € uma maneira mais espeeiticlequada para dar informagdes;
a si mesmo e a nossos clientes. E esse julgamemégeSsario. No caso eu acredito
deve levar uma pessoa, homem ou mulher essa diglagibi e essa ternura da
psicologia para avaliar a cada vinho para que swoidor possa ir para casa tranquilo
com seu vinho e saborear e ali se troca idéiasseus familiares.

Entrevista 2 _ Rua Frei Caneca

Ha quanto tempo vocé possui experiéncia na conligegjdo de vinhos no varejo?

Ha oito anos ja que estou aqui na loja.

Antes dessa loja, vocé possuia experiéncia em yiah@dquiriu essa experiéncia aqui?
Aqui mesmo.

Essa experiéncia vocé adquiriu em cursos fornequts empresa ou por interesse e
iniciativa sua, acessando sites ou buscando literaspecializada?

Adquiri pela empresa e pelos meus patrdes, quessdonos da empresa, que realmente
conhecem do ramo que eles trabalham; o vinho, @ugsdo internet, livros,
procurando vendedores de vinhos.

Antes de iniciar essa experiéncia profissionalfjacconhecia o mercado de vinhos?

Nao.
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Esses novos conhecimentos que vocé desenvolvewgsplecto do produto e de
comercializacdo representam competéncias, habdtgdadque vocé desenvolveu.
Comente essas habilidades que vocé desenvolvepeitoedo comércio de vinhos.

Vocé tem que saber a uva, vocé tem que saber caawviéo o vinho. O cliente quer
saber se o vinho branco... com o que combina.

O tinto com que combina, qual taca tem que serviwinho tinto ou o branco,
temperatura do vinho, qual é o processo do vinhocéVtem vinhos que sé&o
espumantes, vinhos que sao frisantes... vocé teansghber a diferenca dos vinhos.
Como fica armazenado, quanto tempo, se é envethes& ndo é. Tem cliente que
sempre procura querer saber e vocé tem que tespasta na ponta da lingua, para
atender o que o cliente quer. As vezes... ahhindiea um vinho para eu beber hoje a
noite...no jantar vou servir um peixe, me indicalqunho.

Vocé tem que saber que vinho um cliente quer; sueaes ele vem e te elogia pelo
vinho que vocé recomendou: “ah...adorei aqueleo’infa fica cliente seu.

Aqui a gente trabalha tipo assim, ndo engana atelieesse vinho néo é legal, leva esse
que € legal.

NOs ja destacamos a sua iniciativa pessoal busdafaimacées e vocé citou a questao
de que a empresa deu alguma forma de treinamerderiR explicar um pouco melhor?

Entdo...esses cursos que eu fiz foram inteiros gralaresa com os fornecedores e eles
vieram trés vezes e fizeram o treinamento; s6 emamento nao foi curso algum, s6
ISSO .

Usando suas habilidades e competéncias, a panitodeento que ha oito anos trabalha
com vinhos, vocé se vé com melhores oportunidaddsgionais?

Sim, com certeza isso me da mais seguranca ndhoalianho mais tempo de casa,
tenho mais confianca naquilo que eu faco. Nesspdegmassado eu sei comprar um
vinho, sei vender um vinho, acho que isso é impteta eu faco compras de vinhos.

SO para deixar claro, quando vocé fala em compraé esta falando em abastecer o
estoque da loja?

E, é abastecer o estoque da loja. Hoje eu tenhaciciule para isso porque eu tenho
conhecimento de vinho... entdo eu sei qual é covipue vai sair, 0 que tem mais saida.
Hoje eu tenho uma experiéncia que ha trés anod@tinha. Mas ai, com o tempo, fui

pegando isso. Ai meus patrbes déo todo o bracitodpara isso... quero sua opiniao...
vocé quer isso na loja?...se esta certo, tudo bpatde pér que vende...

Acho que isso é importante, saber o0 que esta coip o que esta vendendo.
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Gostaria que citasse a questdo do cliente. O qoé wentifica como habilidade do
vendedor para atender o cliente?

Que esse vendedor tivesse conhecimento do lugaglgusta trabalhando, atender bem
o cliente, ser educado.

Vocé contrataria uma pessoa inexperiente e eslispasta a treina-la, transformando-a
em um profissional vendedor de vinhos?

Com certeza, contrataria sim.

Nesse caso 0 que VOCé procuraria em uma pessqeeraxe na qual vocé vai investir
tempo e dinheiro em treinamento?

Que ele tenha forca de vontade, que tenha umanfqmasséo de venda para que venda
bem. Que tenha capacidade de aprender rapido, epagueu falar para ele em 5
minutos perguntar de novo... sabe se ele aprendaises rapido, atende o cliente bem.
Ele pesquisa, ele estuda, ele faz curso.

Registre outros comentarios que desejar.

Vocé tem caracteristicas de profissionalidade ,(sim}é esta aberta a identificar essas
caracteristicas para contratar uma pessoa que @d0 essa experiéncia, mas
preferencialmente vocé gostaria de alguém questives

Para uma pessoa poder trabalhar com vinho tem equmuita habilidade, forca de
vontade e, principalmente, sempre aprender maigie exmais, por que o ramo de
vinhos sempre requer conhecimento, conhecimenbalgecimento.

Um bom apreciador de vinhos nunca esta satisfeggmpre quer mais, mais e mais.
Entdo vocé tem que estar preparado para esses,lgrara atender diversos tipos de
clientes para explicar para ele como é.

Entrevista 3_Rua Frei Caneca

Ha quanto tempo o Senhor Trabalha no mercado edigadio de vinho?

Eu estou trabalhando a um ano no mercado de vitdroga nova para mim é muito
bom, seu conhecimento vai expandindo bastante. ri diéerenciado, espécies de
vinhos, clientes. E uma area legal, estou gostando.

Vocé possuia experiéncia anterior em varejo, néaessariamente em vinhos?

Eu tinha uma pequena experiéncia porque eu jalligibam mercado varejista. Tenho
uma pequena experiéncia.
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A partir do momento em que entrou nessa empresa gomecou a desenvolver o
conhecimento de vinhos? Poderia comentar como delsen seu conhecimento sobre
vinhos?

Comecei a me especializar primeiramente lendo ngos) as regides desses vinhos.
Depois a empresa me forneceu cursos, pesquiseteraet, sites de vinhos e assim fui
aprimorando mais o trabalho.

Quais foram os cursos que foram realizados sobmnsabilidade da empresa? Quem
patrocinava esses cursos, onde eram realizadasterspo de duragao?

O curso durou um més, foi no SENAC e a empresaodero curso profissionalizante
de vinho, com a duracéo de 15 aulas. Com a intguetemos aqui fui pesquisando e
abrangendo mais a area.

Cursos realizados sob patrocinio de importadoas fez algum?
N&o, sob patrocinio de importadora s6 degustacao.
Vocé poderia comentar como essas degustacOes sdadas?

Eles trazem a linha, oferecem a linha e a gentesde@s vinhos, eles explicam. Temos
aulas de cursos diretamente ceammeliersda casa, para que a gente possa ter uma
nocao de como é feito o vinho e como ele € no palaifato. Saber basicamente como

€ 0 vinho.

Essas habilidades novas que vocé desenvolveu coomhecimento de vinhos; como
vocé as avalia em relagéo a sua profisséo e sgno ftofissional?

Eu avalio que esta sendo muito bom para mim, éaxpariéncia nova, € um ramo que
esta se expandindo bastante no Brasil, agora @glessta aprendendo a tomar vinho,
meu futura vai ser bem expressivo.

Gostaria que vocé comentasse sua informacdo de,agmé disse que o pessoal esta
aprendendo a tomar vinho.

Basicamente o pessoal do Brasil era um pouco [eaga vinhos e de alguns anos para
ca o aumento de vinho, até por eu ndo ter traballasn outras informacdes, o
aumento foi muito grande de vinhos, de uns cinceeisianos para ca.

Para ser um bom profissional vocé tem que ter uoralrpara o seu servico, tem que se
informar de tudo o que vocé vende e tentar pesgsidae o produto, pesquisar sobre a
vontade do cliente; o que ele deseja; 0 que eleupro Para crescer no mercado de
trabalho vocé precisa disso e, principalmente tesdgadar o gosto do cliente, fazer
com que ele saia satisfeito de seu ambiente dalli@bvolte e passe informacdes da
sua loja para que vocé e a sua empresa progridéaremaais.
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Entrevista 4 Rua Homem de Melo

Quais seriam as habilidades e competéncias que awreglita ser adequado a um
trabalhador especializado do mercado de vinhosjandedor de vinhos?

A pessoa que vai ser contratada tem que ter canketd basico, estar sempre
procurando se aperfeicoar, lendo muito, procuraseloaperfeicoar, procurando na
internet, conhecendo vinicolas, conhecendo vadétgas de vinhos. Isso € importante
para vocé estar indicando aos clientes o vinhoal@ente o cliente vem para a loja e
tem muitas pessoas que ndo conhecem o vinho enguyaesentear alguém. Vocé
precisa saber o perfil do cliente para poder indidguma coisa, algum produto que va
agradar o paladar do cliente.

Vocé diria que uma pessoa inexperiente pode sanatte como vendedora
especializada em vinhos? Se puder quais seriamétmios mais adequados para esse
treinamento?

Sim, tem essa possibilidade, no caso mesmo quedeldenha conhecimento nenhum
ela entra na loja se aperfeicoando a atender wenteli Ela vai ter também que correr
atrds para conhecer o nosso segmento; porque endoctiver o interesse nado tem
como ir para frente. Tem que ter interesse tenggstar daquilo que esta fazendo.

A empresa ou essa loja oferece um treinamento ieipado a vocés, vendedores de
vinhos?

Oferece, sempre estamos fazendo treinamento. &s sz préprios importadores de
vinhos trazem vinhos para a gente degustar, daestpad para agente conhecer o
produto para que a gente possa oferecer ao cli@utieos vendedores ja foram para
vinicolas, ja foram para o Chile e para a Argentingue infelizmente ndo da para irem
todos. Mas assim que tiver uma oportunidade eu vou.

O que vocé poderia me dizer a respeito do papalhefia imediata em relagédo ao
aspecto do desenvolvimento de suas competéncidgaTliefia Ihe deixa liberdade de
acao?

Sim, eles déo todo o apoio para que nés, o fundmagenda os clientes aqui. O que eu
preciso eu tenho em maos, tenho liberdade total faaer o que eu quero: abro uma
garrafa de vinho para o cliente experimentar, mdoe tem para encaminhar a venda e
ndo perder a gente faz. A vezes o desconto de amafa de vinho é de $29,00, de
$100,00, a gente ta fazendo para ndo perder a venda

Vocé tem autonomia para a negociacao de precos?

Sim.
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O desenvolvimento das competéncias que vocé fouiaddo ao longo do tempo
colaborou para seu desenvolvimento como profis&oGalaborou para algum efeito
em sua remuneragao?

Sim, colaborou e muito, tive um grande crescimamesa empresa, em que estou
praticamente ha trés anos, entrei como importaddnaje sou funcionéaria da loja e,

gracas ao meu desempenho isso me ajudou muitoc@imamente. Eu tenho o apoio

total para tudo o que eu queira e precise, eu tenho

Vocé avalia que o mercado consumidor de vinhosrasiBnudou muito nestes ultimos
5 a 10 anos?

Sim, mudou muito.
Em que sentido?

O brasileiro em si ndo tinha muito conhecimentovartho e hoje em dia a procura esta
sendo muito grande, esta crescendo muito esse doerbéas infelizmente o nivel
profissional caiu muito.

Como assim? Vocé esta dizendo que o nivel profiabidos atendentes nas lojas
reduziu?

Sim, reduziu.
Em sua avaliac&o, o que gerou esse efeito?

Acredito que houve um crescimento muito rapido amahda de venda de vinho e
pouco lugar de cursos para vocé se desenvolver ma&ea. Pouquissimos lugares.
Porque ndo tem curso especifico nessa area, o lugao que temos para fazer um
aperfeicoamento seria a ABS (associacdo BrasibmsaSommelliers ou entdo no
SENAC, que é muito caro.

Nessa area precisamos de faculdades que invist@meaale vinho. Para estudar vinhos
precisamos saber sobre clima, solo, regides e umdurso. Que tenha a necessidade
de ter uma universidade para poder estar aprendendo

Vocé diria que o consumidor conhece vinhos?

N&o, ndo conhece. As pessoas que viajam muito patkrmonhecer, quem vai para a
Argentina ou o Chile, mas a maioria do povo brasiledo conhece.

Vocé avalia que o consumo de vinhos cresceu. Vohé gue a tendéncia é de um
crescimento maior?

Sim, a tendéncia é de um crescimento cada vez maior

Por qué?
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Porque o vinho faz bem para a saude, falado porcogde a procura do vinho pela
questdo de saude, um produto que ndo deveria restareio alcoolico, mas sim na
alimentacdo. Isso é feito na Italia, usado na altagggio, as pessoas almogcam e jantam
com vinho; em Portugal a mesma coisa; aqui é ceraid alcodlico.

Entdo vocé diria que existe um maior desenvolvimelg uma cultura de consumo de
vinho?

Sim.

E o que vocé julga que as importadoras, os proesiteras lojas fazem para criar e
ampliar essa cultura?

A gente esta procurando sempre trazer o client@ @doja através de workshop para
conhecer os produtos da vinicola. O workshop furei@ssim; para os clientes

cadastrados ligamos para ver se interessa. Marcamadata e eles vém e degustam
varios vinhos de uma importadora para que elesaterdiconhecimento de varios tipos

de uvas, qual a uva que melhor se adapta ao palel#ae conhecer a propria regido, o
préprio endlogo do Chile ou da Espanha tras fomdugar onde é produzido, da

industria, de tudo.

Vocé diria que o maior conhecimento do consumidftuéncia a necessidade de maior
conhecimento do vendedor.

Sim, sim.

Além das fontes de conhecimento para o vendedocitpug existe mais alguma?
A internet ajuda muito.

Entéo o cliente jA vem com uma certa noc¢ao, nagecté® cru?

Uma certa no¢cdo, mas a maioria dos clientes quarema loja vem procurando um

vinho que ele tomou em algum restaurante, queasog muito, em alguma festa, ele
tomou um vinho que lhe agradou, entdo ele vemupaio A partir do momento em que

ele vem a procura nos ja oferecemos outros prodadcs que ele possa estar tendo
outros conhecimentos.

Registre outros comentarios que desejar.

Eu adquiri esta habilidade de atender o clientavés da prépria loja. Atendendo ao
cliente, lendo roétulos, procurando na internet, cprando livros, através de

importadora, fichas técnicas dos proprios vinhossdbvolvendo o meu trabalho o
melhor possivel para atender o cliente. Acredite ljoje precisamos de universidades
para poder aperfeicoar nessa area.
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Infelizmente o curso da ABS deveria ser feito \mg#r, onde a pessoa teria que prestar
um vestibular para a pessoa sair comosomellier Tem pouco desenvolvimento nessa
area, se a pessoa hao tem interesse em ler, proeurdernet ndo se desenvolve.

Entrevista 5_ Rua Homem de Melo

Eu trabalho com vinhos e bebidas em geral ha airaa@nco anos, especialmente com
vinhos.

Sou formado comsomellierpela ABS (associacdo Brasileira ddsmelliery e gosto

do que eu fago. A partir do momento que fui tralatfuma loja e gostei dessa area, de
entender um pouco sobre histéria e como € a proddeduma bebida, que é o
diferencial de todo o segmento que quem essa piioduc

Primeiramente fiz o curso basico na ABS, isso abrinha mente para esse lado de
bebidas e isso segundo a empresa que eu trabajbhav@isteou esse curso. Depois de
eu ter saido dois anos e meio dessa empresa emtreutra empresa. Como eu gosto
muito dessa linha de bebidas, entrei para fazeursocprofissional e me formar
somellier Trabalho no segmento de vinhos e destilados itagos. Gosto muito de
trabalhar com isso, de atender e fazer com quessop saia com um produto, que ela
indique e volte falando que € muito bom e valeergap

Isso para vocé ter uma certa firmeza em vender ipo;m de produto como esse.
Experimentamos também e julgamos também se € lmrals a pena, se ndo vale ou
se vale a pena a empresa trabalhar ou néo.

Acho que para trabalhar nessa area a gente tenteguBnamismo e um pouco de

vontade, acho que eu costumo usar uma palavratequejue ter tesdo pelo trabalho.
Acho que isso aqui nao é diferente. Vocé tem quéagonao é sé gostar, vocé tem que
adorar, vocé tem que ser apaixonado pelo que faz.

Para a pessoa trabalhar nessa area tem que tgemorer vontade e com certeza vai
ter sucesso, vai ter ganhos maiores com a area qugto carente de profissionais e
que, a cada ano que passa, pelo menos no Brddilsessdo cada vez mais procurado
profissionais para esta area.

O cliente desse segmento, o que ele procura: masdgde nos produtos, mais
informacgdes, cursos possiveis que até as lojaspodar. Entdo cada ano que passa o
brasileiro esta se especializando em beber vinimbesAndo era assim, a cada ano o
consumo de vinhos aumenta também a procura pelidagme pelas informagdes.

Acho que isso é muito interessante. Hoje em dim adnternet, com a informatica, a
gente consegue muitas informacgfes, tem muitos, sitésmesmo na televisdo tem
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programas especificos abrangendo esse assunto @u®® vinhos e a cada ano que
passa o Brasil esta se tornando uma poténcia esumador e até mesmo produtor.

Entrevista 6- Avenida Dr. Arnaldo

Por gentileza, ha quanto tempo o Sr. Trabalheon@ércio especializado em vinhos?
Ha cerca de 3,5 anos.

O Sr. Possuia conhecimento especifico anterigedmento no qual atua?

Depende, antes tinha como hobby. A partir des€es3s para ca eu agi de forma
profissional.

Poderia comentar a transformacéo de hobby enctaspefissional?

Eu sou formado em direito, economia e enfermageméddEtodas essas profissdes
exigem prazos, politica, presséo, entdo o nivelide que vocé tem ndo € saudavel.
Vocé trabalha na &area de vinho, vocé tem um hobbprofissional, vocé muda seu
nivel de vida, vocé ganha menos, é logico, mas teméum nivel de vida melhor por
gue vocé mexe com pessoas de nivel diferente. Eptdicexemplo, eu tenho a minha
tarefa de vender o vinho, se eu ndo vender o virdfmtem problema, eu nao tenho
aguela sobrecarga que eu tenho que cumprir algoma porque sendo vou perder o
prazo, vou ter algum prejuizo. Entdo, por isso &ssa mudanca de hobby, entdo uma
gualidade de vida melhor.

Dentre as possibilidades de alteracéo, por quehm?

Justamente pelo publico que vocé trabalha. E urtigedimais elitizado, mais educado e
€ uma area em que VOCé esta em constante conhézieneocé néo tem stress e prazo.
Entdo geralmente o que acontece: um cliente, quaod® indica algo, ele confia em
VOCé, entao vocé tem que saber fazer uma boa hemagén, muitos clientes gostam da
histéria do vinho, entdo vocé fideliza o clientesai. Entdo vocé dando bons conselhos,
de repente o cliente quer levar um vinho de $500%s ndo é o perfil dele. Vocé
indicando um de $300,00, de $200 ou um de $10@Jé0:ai ficar muito mais contente,
ele acaba se tornando seu cliente assiduo.

Interessante. O Sr. desenvolveu novos conheocimergobre vinhos, sua
comercializacdo e processos de venda a partir dmemi@ em que iniciou esse
trabalho?

Sim, o vinho é uma constante evolucdo. Todo di& vaqmrende alguma coisa, vocé
nunca vai saber tudo e vocé vé o diferencial que tem dentro do dia a dia. Por
exemplo: eu ndo vendo sé vinho, hoje eu vendo baladiscoito, chocolate
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(importado). Entdo quando a gente da alguma dicgoaama bolacha, uma geléia de

pimenta... tudo isso vai criando a fidelizac&o liente e vocé vai fazendo uma venda
melhor. Vocé esta sempre aprendendo, sempre. Gadgue passa vocé aprende. Por
exemplo, o cliente falou: “ah... safra de 2005/26G¥melhor safra’. Depende, depende
se o0 produto usou o barril de carvalho francésardsp, americano, usou Vvacuo, se o
barril € de tostassem média, fraca ou grandeeseselu gotejamento ou irrigacdo. Tem
uma série de coisas que influenciam no vinho, séodos os Cabernet Sauvignon

seriam iguais.

Esse aprendizado foi desenvolvido por sua im@aiu pela empresa na qual atua?

Na realidade aqui vocé tem dois fatores, um pedaisiciativa privada que vocé tem
gue estar sempre se atualizando e outra pelatinecida empresa, onde ela faz e ela
permite que vocé va as degustacdes, nas harmoegatds palestras, que vocé vai com
outrossomelliersde importadores. Entdo € um ciclo conjunto, os.doi

Esse aprendizado, podemos dizer que foi desddeoleom o auxilio de outras
empresas e cursos. Poderia citar como um cursesiésgalizado?

Olha, esses cursos sao realizados cosoo®elliers Cadasomellierse especializa em
alguma coisa. Por exemplo: hojesomelliermais bem preparado é o de empdério que
lida com 2000 rotulos; se vocé pega somellierde restaurante ele sé conhece aqueles
rotulos que ele esta trabalhando. Entdosomellierde importadora se especializa nos
vinhos que a importadora tras, entdo ele te pdgsanaconhecimento sobre a regiao
que ele vai falar. Vocé vai sempre aprendendo, gquasn eu vejo que hoje tem mais
conhecimento é somellierde empdrio, apesar de restaurante ganhar mais.

A diferenca é muito grande?
Muito.
Percentualmente quanto, em termos de valores?

De 500 a 600% a maisomellierde empdrio ganha... vai..em torno de $800,00 a
$1500,00, pagam comissdo de 1% a 2%.sbmellier de restaurante ele ganha de
$5.000,00 a $10.000,00, fora a rolha que ele reagheassistente deomellierganha

em torno de $3.000,00 a $4.000,00 reais. Entdo tems@&ima diferenca muito grande.

Alguma coisa mais que poderiamos falar de cors® &srendizado foi desenvolvido?

Olha, esse aprendizado é desenvolvido no dia andiajda, porque ndo adianta vocé
conhecer s6 a parte tedrica e a préatica. Vocé teentgr uma bagagem cultural,
exemplo se chega um cliente aqui, fala da Frangaauaca fui a Franga, nunca fui a
ltélia, posso falar da regido, mas ndo vou sal@ecificar direito. E preciso ter uma
cultura.
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Uma série de fatores que influenciam o atendimguo&ovocé da; a confianca que vocé
passa para o cliente. E um conjunto de fatores¢néina Gnica coisa, poderiamos dizer
assim que seja “extasiada” ou baseada em uma&iéxaia, nao é.

Que nem aqueles clientes que levaram Brunelo levanatros vinhos, levaram suco
porque confiam, bolos, chocolate. Quando o clienteconfiangca em vocé; vocé vende
qgualquer coisa que vocé tem dentro da loja. E rdel® uma loja de emporio de vinhos
vocé tem o segmento de importados e um combinaccomtro porque vocé tem que
fazer a harmonizagéo de um vinho.

Entdo vocé tem que conhecer sobre as cervejaspsyintiestilados, coquetéis,
chocolates que vao combinar. Queijo que o vinhacgaibinar ou a bolacha, a torrada
ou o paté. Entdo é um conglomerado geral, vocé weml@ai aprendendo mais e mais.
Tem algumas coisas que até cliente te indica...

Vocé diria que o perfil do cliente comprador diehes tem sido alterado nos ultimos
anos?

Depende, porque é assim, todo mundo comeca conolerdg Chapinha e depois vai
evoluindo. Depois ele comecga a consumir aqueleovire a gente chama de custo-
beneficio e depois para um vinho mais caro, queeserva de $30,00 a $50,00, ele vai
se envolvendo na classificacdo de vinhos dele ridpoe ele evolui aumenta o valor
do vinho que ele toma.

E I16gico que hoje temos uma classe mais populasuroimdo mais vinho de custo-
beneficio, s6 que ainda fica um pouco a desejagueovocé vai ao supermercado e tem
0 vinho custo-beneficio, s6 que nédo tem alguém @uenta como o cliente vai
consumir, o que ele vai casar, qual € o melhorovinh

Isso tem que comecar a mudar e vocé comeca a yeremo revistas, novelas,
propagandas; o uso indiscriminado do consumo deoyieles mostram isso. Entao
comeca ha aumentar um pouco 0 consumo e comecadificaroo pensamento do
pessoal.

Vocé diria que o consumidor médio de vinhos tem aonhecimento, ndo técnico,
melhor do que possuia ha alguns anos atras?

Muito pouco; geralmente quando o cliente entra mp@&io ou em uma adega ele
compra com vocé. Ele procuraomellierpara vocé orientar da melhor forma possivel.

E muito raro alguém que tenha um conhecimento nsaiore solo, plantio.
Ou é decidido: “Eu quero tal vinho”.

Geralmente € somellierque indica o vinho, conforme a situacéo, confornogeasiao;
entdo o conhecimento mais profundo, um pouquinhe awentuado ainda é dificil.
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Essas habilidades que vocé ja adquiriu em relagdoonhecimento do mundo dos
vinhos; em que medida elas influenciam sua atiadpdbfissional? Por exemplo:
salério, beneficios, ampliacdo de oportunidades.

Na ampliacdo de oportunidades. Se vocé é espealalizdo te falta emprego, as vezes
facilita para vocé vender, ver o cliente saindéstgto com a compra daquele vinho.
Isso é interessante e gratificante. E gratificantgiente voltar falando assim: “olha,
aquele vinho que vocé me indicou para aquele jap@ra aquele almogo, estava
maravilhoso; aquele vinho eu gostei, daguele vinéio gostei” e vocé vai criando o
paladar do cliente.

Quanto a remuneracao ndo vai te mudar muito quemttonhecimento; cada vez que
vocé faz mais palestras, cursos, vocé vai ganhandte no mercado. Quanto mais
antigo vocé for no mercado mais nome vocé vai pé&gamclusive tenho minha esposa
que trabalha numa importadora com vinho tambémadzatgente acompanha muitas
informacoes.

Vocé citou algo interessante. Que para o proisdiespecializado nao falta emprego;
poderia explorar um pouco mais, por favor.

Quando vocé é bom naquilo que faz, sente prazeiloague vocé esta fazendo, ndo é
uma obrigacéo, vocé vende bem. Quando vocé vendedmas as importadoras e 0s
emporios te procuram, fazem propostas. Eles querernvocé va trabalhar para eles.
Entdo emprego nao falta e ai vocé consegue umacgélewno salario, mas isso varia de
pessoa a pessoa.

Vocé diria que o numero de lojas especializadasameércio de vinhos e derivados
tem aumentado, especificamente na cidade de S&w?Pau

Tem aumentado muito, s6 que assim... dificilmentecam alguém especializado para
fazer o atendimento ao cliente, muitas vezes elaxa@m um atendente que chega e
fala: “esse vinho é bom” e acabou.Vocé tem a dafaia dele para a historia, passar o
complemento do vinho, como vai degustar, 0 quéeai ou 0 que nao cai bem; entdo
voCcé tem essa deficiéncia.

Vocé tem algumas lojas que tem mais tempo, tenmaguojas que tem o cliente mais
fiel. Nossa loja tem 16 anos, entdo temos nossarstes fiéis, que a gente conhece pelo
nome, tem aqueles clientes novos que vem porgaessoa indicou.

Entdo hoje eu vejo muitas importadoras falar: “dhal. emporio ta ruim, tal emporio
esta mal de venda”; vocé escuta. A gente esta adayante vende pelo suporte que a
gente da ao cliente. Entdo ndo influencia tanteegqy mas o atendimento que vocé da,
desde os frios até o caixa. Tem que ter um bondeemto para cativar o cliente.

Além dessa questdo do atendimento técnico e dedsdade de captar e reter o
cliente; alguma outra coisa que voceé julga adegpadaessa funcao?
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Beber, beber bastante. Ndo adianta eu chegar peliante e falar as caracteristicas
técnicas do produto e eu nunca ter tomado, elesald® discernir qual é a diferenciacao
que ele tem de paladar. Entdo vocé tem que beb®¥,tem que provar para saber.

As comidas vocé também tem que provar para vereofiga bom e o que nao fica.
Vocé come uma azeitona preta e toma qualquer \tintme ela metaliza em sua boca.
Salmé&o e bacalhau pode harmonizar com aammenere qualquer outro peixe vai

metalizar. Entdo vocé tem que comer e fazer asriéxges também e tomar; entéo
vocé tem que beber para saber o que vocé estandmde

Precisa de uma experiéncia pratica, ndo somdetaria. Perfeito. Vocé diria que uma
opinido, positiva ou negativa, de um enélogo corabd® Parker influencia as vendas?

Muito pouco, eu costumo orientar meus clientestqu& Robert Parker quanWine
Spectator(revista especializada)... a pontuagdo que elesnda é valida. Eu ja vi
Robert Parker dar 98 num vinho e 0 mesmo vinhoymaesafra, depois ele dar 89 por
gue ele nao recebeu dinheiro, a propaganda...

Entdo o que eu falo para o meu cliente é assinbofo vinho € aquele que ele toma e
gosta”... aconselho sempre ele anotar no celufammee do vinho, a uva e a safra e dar
uma nota pessoal, dele. Ele vai abrindo o leque, dkl que ele gosta e ndo gosta.
Robert Parker € muito suscetivel, oriento os a@d®@tndo seguir.

Sua opinido € igual ao do Carlos Cabral, impoessite. Ndo com as mesmas
palavras, mas quase igual. Cabral é muito espegc#le fala que vinho, se vocé gosta,
tome até em copo de requeijao, tem que saber agaove

Quais competéncias vocé busca em uma pessogumx@cé pudesse contrata-la para
a funcao?

Conhecimento, simpatia, cultura e educacéo correntel isso é fundamental.
Registre algum comentério, se desejar.

O vinho é uma coisa que vocé deve apreciar. Vavéds recursos da medicina que
falam que baixa o colesterol alto, aumenta o a@lesbom, rejuvenesce o coracédo. So
nao vou falar que acaba com a celulite e vocé tissoruma caracteristica do vinho
muito bem elaborada.

Acho que o publico do vinho estd aumentando. Eibifbcé ouvir alguém dizer que
tomou um porre de vinho; o vinho tem uma certadie@, uma certa classe que as
vezes algumas outras bebidas ndo tém. Eu acho @g#®.é 0 vinho € uma historia
muito antiga, que engloba varios fatores e é issodpsperta o prazer do pessoal hoje
consumir o vinho.
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