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RESUMO 

 
Este estudo aborda a importância da gestão e liderança humanizada no setor de bares 
e restaurantes, destacando sua relevância para o bem-estar dos colaboradores e a 
sustentabilidade dos negócios. O objetivo principal foi analisar os impactos de práticas 
humanizadas na rotina de trabalho, nos resultados empresariais e na permanência 
dos profissionais nesse setor. A pesquisa foi desenvolvida por meio de revisão 
bibliográfica, apoiada por vivências práticas e observações diretas. Os resultados 
apontam que líderes que valorizam o diálogo, a empatia e o reconhecimento 
promovem ambientes mais saudáveis, o que contribui para a motivação das equipes, 
melhora o atendimento ao cliente e reduz os índices de rotatividade. Foi possível 
comprovar que a ausência desses elementos gera sobrecarga, desmotivação e 
prejuízos operacionais. A hipótese inicial foi confirmada: a liderança desumanizada 
compromete o desempenho organizacional. Conclui-se que, para garantir a 
longevidade e a eficiência no setor, é fundamental adotar modelos de gestão mais 
conscientes e comprometidos com o desenvolvimento humano. 
 
Palavras-chave: Gestão, Liderança Humanizada, Ambiente Organizacional 

 
ABSTRACT 

This study addresses the importance of humanized management and leadership in the 
bar and restaurant sector, highlighting its relevance to employee well-being and 
business sustainability. The main objective was to analyze the impact of humanized 
practices on daily work routines, business results, and employee retention. The 
research was developed through a bibliographic review, supported by practical 
experiences and direct observations. The results indicate that leaders who value 
dialogue, empathy, and recognition promote healthier environments, which contribute 
to team motivation, improve customer service, and reduce turnover rates. It was 
possible to confirm that the absence of these elements leads to overload, demotivation, 
and operational losses. The initial hypothesis was confirmed: dehumanized leadership 
compromises organizational performance. It is concluded that, to ensure longevity and 
efficiency in the sector, it is essential to adopt management models that are more 
conscious and committed to human development. 
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INTRODUÇÃO 

O setor de bares e restaurantes desempenha um papel fundamental na 

economia e na sociedade, proporcionando experiências gastronômicas e 

oportunidades de emprego para milhões de pessoas. No entanto, observa-se que a 

gestão de pessoas nesse setor ainda enfrenta desafios significativos, especialmente 

no que se refere à humanização das relações de trabalho. Historicamente, muitos 

estabelecimentos têm adotado práticas de liderança baseadas em hierarquias rígidas 

e baixa valorização dos colaboradores, o que impacta diretamente a motivação, 

produtividade e qualidade dos serviços prestados (CHIAVENATO, 2020). 

De acordo com Pagano, Roma e Moura (2021), a humanização da liderança 

não é apenas um diferencial competitivo, mas uma necessidade para a construção de 

organizações mais equilibradas e produtivas. As autoras enfatizam que a 

implementação de práticas humanizadas, como escuta ativa, reconhecimento 

profissional e incentivo ao bem-estar dos colaboradores, resulta em equipes mais 

motivadas e comprometidas, refletindo diretamente na qualidade dos serviços 

prestados e na experiência do cliente. Dessa forma, a liderança humanizada no setor 

de bares e restaurantes não deve ser vista como um ideal distante, mas sim como um 

modelo de gestão essencial para garantir o sucesso e a longevidade dos 

estabelecimentos. 

Diante desse cenário, esta pesquisa busca analisar a importância da liderança 

humanizada na gestão de bares e restaurantes, demonstrando que um ambiente de 

trabalho mais acolhedor e empático pode gerar impactos positivos tanto para os 

colaboradores quanto para os clientes e a empresa como um todo. 

Com as práticas tradicionais de gestão ainda predominantes no setor, surge a 

seguinte questão: como a liderança humanizada pode impactar positivamente o 

ambiente organizacional bem como a vida dos colaboradores? Como a gestão 

humanizada afeta os resultados dos bares e restaurantes? E afinal, os funcionários 

abandonam uma empresa ou abandonam uma gestão e liderança desumana? 
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O objetivo deste estudo é analisar a importância da liderança humanizada na 

gestão de bares e restaurantes, partindo da premissa de que a falta de humanização 

na liderança impacta negativamente os colaboradores, gerando desafios que 

comprometem sua motivação, produtividade e bem-estar. Além disso, busca-se 

demonstrar os benefícios de uma gestão baseada em princípios humanizados, 

evidenciando sua influência positiva na retenção de talentos, na melhoria do clima 

organizacional e na qualidade dos serviços prestados. Por fim, pretende-se apontar 

estratégias e boas práticas que possam ser adotadas pelos gestores do setor para 

promover um ambiente de trabalho mais acolhedor, eficiente e alinhado às 

necessidades dos funcionários, garantindo um desempenho organizacional 

sustentável e equilibrado. 

Hoje em dia, sabe-se que a liderança humanizada no setor de bares e 

restaurantes pode ser um fator determinante para a motivação e retenção dos 

colaboradores, impactando diretamente na produtividade e na qualidade dos serviços 

prestados. Segundo Chiavenato (2020), a gestão de pessoas eficaz deve considerar 

não apenas aspectos técnicos e operacionais, mas também o bem-estar e a 

valorização dos profissionais. Dessa forma, a ausência de uma abordagem 

humanizada pode resultar em alta rotatividade, baixa satisfação no trabalho e 

consequente queda no desempenho organizacional. Por outro lado, práticas de 

gestão que promovem a empatia, o reconhecimento e o desenvolvimento dos 

funcionários tendem a criar um ambiente mais saudável e produtivo, favorecendo 

tanto os resultados internos quanto a experiência dos clientes. 

A escolha deste tema se justifica pelo impacto significativo que a liderança 

exerce no setor de bares e restaurantes. O trabalho propõe-se a demostrar que a 

gestão humanizada não apenas melhora a qualidade de vida dos colaboradores, mas 

também contribui para o desenvolvimento de um ambiente organizacional mais 

saudável e produtivo. Como profissional atuante neste segmento, é possível perceber 

de perto os desafios enfrentados pelas equipes, muitas vezes submetidas a jornadas 

exaustivas, baixa remuneração e gestões autoritárias. 

Dessa forma, este estudo visa não apenas aprofundar o debate sobre o tema, 

mas também oferecer contribuições práticas para gestores que desejam melhorar a 

gestão de suas equipes por meio de uma abordagem mais humanizada. Assim, 
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investir em uma liderança humanizada não é apenas uma questão de bem-estar, mas 

também uma estratégia essencial para o sucesso e sustentabilidade do negócio. 

Ainda, pode-se afirmar que não só apenas no setor de bares e restaurante o bom 

desempenho de qualquer trabalho está no tratamento positivo e igualitário.?? 

 

 

 
 
 
REFERENCIAL TEÓRICO 

 
Para contextualizar a relevância do tema proposto, realizou-se uma pesquisa 

bibliográfica baseada em fontes confiáveis e consolidadas na literatura acadêmica. 

Este levantamento fundamenta-se na crescente demanda por práticas de gestão e 

liderança humanizada, que vêm se destacando como um caminho promissor para 

transformar as relações organizacionais. 

 

Gestão e liderança humanizada 

Quando se fala em humanização nas empresas e em uma liderança capaz de 

compreender e aplicar esse fenômeno, a decisão parece ser unânime: todos 

concordam com sua importância. Porém, o que se observa na prática é bem diferente. 

Muitas organizações ainda mantêm modelos tradicionais e autoritários de gestão, que 

negligenciam o fator humano nas relações de trabalho, comprometendo o clima 

organizacional e os resultados a longo prazo. 

De acordo com Vieira (2024), a liderança humanizada é caracterizada por 

atitudes de empatia, escuta ativa, valorização do outro e construção de vínculos 

baseados no respeito e na confiança. Ao contrário da liderança tradicional, que 

enfatiza a autoridade formal e o controle, a liderança humanizada reconhece o papel 

do líder como facilitador do desenvolvimento humano e da cooperação dentro das 

equipes. 

A gestão e a liderança são elementos essenciais para o sucesso de qualquer 

organização. No entanto, ao longo do tempo, os modelos tradicionais, pautados pela 

hierarquia rígida, foco exclusivo em resultados e pouco espaço para diálogo, têm sido 
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progressivamente questionados por não atenderem às necessidades humanas no 

ambiente de trabalho. Nesse contexto, surge a liderança humanizada como uma 

abordagem contemporânea, centrada nas pessoas, nas relações interpessoais e na 

promoção de um ambiente organizacional saudável. 

A liderança humanizada está alinhada com os princípios da gestão 

humanizada, que, segundo Pagano, Roma e Moura (2021), busca equilibrar os 

objetivos organizacionais com o bem-estar dos colaboradores, promovendo práticas 

que consideram os aspectos emocionais, sociais e psicológicos dos trabalhadores. 

Essa abordagem é particularmente relevante em setores com alta interação 

interpessoal, como bares e restaurantes, onde o clima organizacional influencia 

diretamente a experiência do cliente e a performance da equipe. 

Para uma boa execução da liderança e gestão humanizada, é necessário 

promover uma revisão dos antigos hábitos organizacionais e investir na construção 

de uma nova cultura, que leve em consideração tanto as necessidades dos 

colaboradores quanto os objetivos estratégicos da empresa. Afinal, uma organização 

não sobrevive apenas com base na humanização, ela precisa equilibrar o propósito 

social com o alcance de resultados financeiros sustentáveis. 

Para Chiavenato (2020), a liderança eficaz é aquela que compreende que “as 

organizações são feitas de pessoas e para pessoas” (p. 35), e por isso, deve-se 

desenvolver habilidades socioemocionais que fortaleçam o vínculo entre líderes e 

liderados. Essa visão é reforçada por Daniel Goleman (2015), que aponta a 

inteligência emocional como uma competência central para líderes que desejam 

inspirar, motivar e reter talentos. 

Ao comparar a liderança tradicional com a humanizada, percebe-se uma 

mudança de paradigma: enquanto a primeira prioriza estruturas e processos, a 

segunda valoriza o ser humano como agente ativo e protagonista dentro da 

organização. Essa transformação está diretamente associada à evolução das 

relações de trabalho e à busca por modelos de gestão mais sustentáveis e éticos. 

Portanto, compreender o conceito de liderança humanizada, suas bases 

teóricas e diferenças em relação a abordagens tradicionais é essencial para analisar 
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seus impactos na prática da gestão de pessoas, especialmente em setores que 

exigem sensibilidade, agilidade e constante interação com o público. 

O setor de bares e restaurantes 

Bem conhecido por suas particularidades operacionais, o setor de bares e 

restaurantes enfrenta sérios desafios na gestão de pessoas. Trata-se de uma área 

marcada pela alta rotatividade de colaboradores e pela sobrecarga de trabalho, em 

grande parte devido à ausência de reformas estruturais nas práticas de gestão. Muitos 

estabelecimentos ainda tratam essa problemática com pouca prioridade, mantendo 

hábitos ultrapassados e respostas lentas às demandas humanas. Essa resistência à 

mudança compromete tanto a qualidade do ambiente organizacional quanto os 

resultados do negócio. 

O setor de bares e restaurantes, parte significativa do ramo de alimentação fora 

do lar, destaca-se por sua alta demanda por mão de obra, ritmo intenso de trabalho e 

contato direto com o público. Caracteriza-se também pela informalidade nas relações 

trabalhistas, grande rotatividade e jornadas exaustivas. Conforme aponta Chiavenato 

(2020), setores com alta interação humana exigem uma gestão de pessoas voltada 

não apenas para o controle, mas para o desenvolvimento humano. 

A falta de profissionalização em muitos estabelecimentos contribui para 

práticas de gestão ainda baseadas em modelos autoritários e pouco eficazes. 

Segundo dados do Sebrae (2023), maior parte das demissões no setor acontecem 

por incompatibilidade com a cultura da empresa ou por má gestão de pessoas, 

revelando a urgência de práticas mais humanizadas. 

Com base em estudos e observações práticas, percebe-se que a alta 

rotatividade de funcionários e um clima organizacional fragilizado geram sérios 

impactos no setor de bares e restaurantes. Parte considerável do faturamento acaba 

sendo direcionada à constante busca por novos talentos, o que compromete a 

retenção de profissionais qualificados e a continuidade nos processos. Essa realidade, 

em grande parte, decorre da falta de atenção ao desenvolvimento humano dentro das 

empresas. Pode-se afirmar que, quando há uma cultura organizacional sólida, um 

clima saudável e práticas de liderança humanizada, os investimentos em 
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recrutamento se tornam quase desnecessários, pois as pessoas desejam permanecer 

e crescer no ambiente em que estão. 

A alta rotatividade, ou turnover, é um dos maiores desafios enfrentados pelo 

setor. Funcionários entram e saem com frequência, comprometendo a continuidade 

do serviço e exigindo gastos contínuos com seleção e treinamento. Dutra (2001) 

ressalta que a instabilidade nas equipes afeta diretamente a produtividade e a 

qualidade do serviço prestado, além de gerar um clima organizacional desfavorável. 

Na prática, observa-se que ambientes de trabalho com clima tóxico, chefias 

autoritárias e pouca abertura ao diálogo aumentam consideravelmente o número de 

desligamentos. Em contrapartida, estabelecimentos que promovem um ambiente de 

respeito, valorização e escuta ativa tendem a manter suas equipes por mais tempo, 

gerando melhores resultados operacionais (PAGANO; ROMA; MOURA, 2021). 

No setor de alimentação, a experiência do cliente está diretamente ligada ao 

comportamento e à postura dos colaboradores no atendimento. Funcionários 

desmotivados, pressionados ou mal treinados tendem a oferecer um serviço inferior, 

o que impacta negativamente na imagem da empresa. Como afirma Vieira (2024), a 

liderança humanizada tem o poder de transformar o ambiente de trabalho e, com isso, 

a percepção do cliente. 

A relação entre a satisfação dos funcionários e a qualidade do atendimento ao 

cliente é direta e significativa, especialmente no setor de bares e restaurantes. Esse 

segmento ainda sofre com a escassez de líderes que incentivem o crescimento dos 

colaboradores e promovam uma gestão baseada no respeito e na escuta ativa. Em 

muitos casos, prevalece uma liderança rígida, pouco receptiva às contribuições vindas 

da linha de frente. No entanto, é justamente nesses profissionais operacionais que 

reside um conhecimento valioso sobre o funcionamento da empresa. Quando os 

colaboradores se sentem ouvidos, valorizados e parte integrante das melhorias, o 

engajamento aumenta e o atendimento ao cliente torna-se mais eficaz, empático e 

personalizado. Portanto, uma liderança humanizada que esteja disposta a se adaptar 

e incorporar sugestões práticas cria um ciclo positivo entre satisfação interna e 

excelência externa.  

Para Chiavenato: 
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Os processos de recompensar as pessoas constituem os elementos 
fundamentais para o incentivo e a motivação dos funcionários, tendo em 
vista, de um lado, os objetivos organizacionais a serem alcançados e, de 
outro, os objetivos individuais a serem satisfeitos. Por essa razão, os 
processos de oferecer recompensas ocupam lugar de destaque entre os 
principais processos de gerir as pessoas nas organizações. A palavra 
“recompensa” significa retribuição, prêmio ou reconhecimento pelos 
serviços de alguém. A recompensa é o elemento fundamental na condução 
das pessoas em termos de retribuição, retroação ou reconhecimento do 
seu desempenho na organização. Deve funcionar como um reforço positivo 
ao elevado desempenho e sustentar, na medida do possível, a permanência 
e o engajamento das pessoas na organização. A motivação das pessoas é 
fundamental nas organizações bem-sucedidas (CHIAVENATO, 2014, p. 237). 

Para o referido autor, a satisfação do cliente está diretamente ligada à atuação 

do colaborador, o que pode gerar impactos positivos ou negativos conforme o nível 

de treinamento, motivação e valorização desse profissional. Considerando que se 

trata de um serviço prestado, em que cada etapa — do fornecedor ao atendente — 

exige atenção criteriosa, torna-se fundamental abraçar a gestão e liderança 

humanizada também nos restaurantes. Uma equipe bem orientada, motivada e feliz 

tem o poder de transformar a experiência do cliente, tornando o momento de consumo 

em algo mais prazeroso, acolhedor e memorável. 

Assim, trazendo prestígio e valorização no ponto de vista de mercado, percebe-

se que a adoção de uma liderança humanizada não apenas beneficia o ambiente 

interno das organizações, mas também fortalece a imagem externa da empresa. Em 

setores altamente competitivos, como bares e restaurantes, empresas que 

demonstram compromisso com o bem-estar de seus colaboradores tendem a se 

destacar, conquistando a preferência dos consumidores e consolidando uma 

reputação positiva no mercado. 

Em minha atuação prática, por exemplo, ao implementar uma política de 

valorização e escuta dos colaboradores, notou-se um aumento significativo na 

cordialidade e na proatividade da equipe, refletindo-se diretamente na avaliação dos 

clientes. Essa vivência confirma os estudos de Marras (2012), que defendem a 

correlação entre clima organizacional positivo e alto desempenho no atendimento ao 

público. 

A influência da liderança humanizada na qualidade de vida dos 

colaboradores. 
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O setor de bares e restaurantes é conhecido por suas jornadas intensas, com 

expediente frequentemente estendido até altas horas da noite, incluindo finais de 

semana e feriados. Esse ritmo acelerado exige resiliência dos colaboradores, que 

muitas vezes enfrentam esgotamento físico e mental, afetando não apenas seu 

desempenho, mas também sua saúde e vida pessoal. 

Nesse cenário, a liderança humanizada se apresenta como uma resposta 

estratégica e empática, capaz de minimizar os impactos negativos dessa rotina 

exaustiva. Líderes que praticam a escuta ativa, compreendem as limitações humanas 

e promovem equilíbrio entre vida profissional e pessoal, contribuem para um ambiente 

mais saudável e produtivo. 

Segundo Vieira (2024), liderar de forma humanizada significa reconhecer o 

colaborador como ser integral, com necessidades emocionais, sociais e psicológicas, 

o que se reflete diretamente em sua motivação e no seu engajamento. 

Além disso, pequenas ações como a flexibilização de horários, o 

reconhecimento de esforços individuais, a oferta de pausas adequadas e até mesmo 

a abertura para diálogo constante sobre condições de trabalho, tornam-se diferenciais 

que ajudam a reter talentos e fortalecer o clima organizacional. 

Com isso, cria-se uma cultura que valoriza o bem-estar, o que impacta 

positivamente na qualidade do atendimento prestado, na redução da rotatividade e na 

construção de um ambiente onde os profissionais sintam orgulho em pertencer. 

Poucas pessoas que não vivenciam o setor de bares e restaurantes sabem que 

a maioria dos profissionais operacionais vem de camadas sociais mais pobres, muitas 

vezes sujeitando-se a jornadas noturnas, aos finais de semana e feriados não por 

escolha, mas por necessidade. Esse setor acaba sendo uma das principais portas de 

entrada para quem não possui formação técnica ou superior, oferecendo maior 

volume de vagas, porém, com salários baixos e condições limitadas. É comum ver 

trabalhadores que aceitam essas funções por falta de alternativas, enquanto os 

próprios sindicatos que deveriam proteger essa categoria pouco fazem para melhorar 

suas condições de trabalho e remuneração. A realidade é dura, e o esforço dessas 

pessoas muitas vezes não é reconhecido. 
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Outro ponto preocupante é que, mesmo nos cargos de liderança, como 

coordenadores e gerentes, frequentemente não há formação adequada para lidar com 

esse público tão vulnerável. Muitos desses líderes não desenvolvem habilidades de 

empatia, escuta e acolhimento, agindo com base em modelos ultrapassados de 

autoridade e pressão. Isso agrava ainda mais a situação dos trabalhadores, que 

muitas vezes vêm de outros estados em busca de melhores oportunidades e acabam 

ficando isolados, distantes de suas famílias e redes de apoio. A ausência de uma 

liderança humanizada nesse contexto apenas reforça a desigualdade e dificulta 

qualquer tentativa de mudança real. É nesse cenário que se evidencia a urgência de 

uma gestão mais consciente, empática e preparada para entender o valor humano de 

cada colaborador. 

PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva e aplicada, realizada 

por meio de revisão bibliográfica, com o objetivo de conhecer e analisar as práticas 

de gestão e liderança humanizada no setor de bares e restaurantes. A pesquisa busca 

compreender como a valorização das relações de trabalho pode influenciar 

positivamente o ambiente organizacional, o bem-estar dos colaboradores e os 

resultados dos estabelecimentos, contribuindo para a construção de organizações 

mais equilibradas e sustentáveis. 

Segundo Gil (2017), a pesquisa bibliográfica é desenvolvida a partir de material 

já elaborado, constituído principalmente por livros e artigos científicos, e permite ao 

pesquisador examinar diferentes abordagens sobre o tema, identificar lacunas de 

conhecimento e construir uma base sólida para a análise crítica. Essa modalidade de 

pesquisa é fundamental para aprofundar a compreensão teórica sobre determinado 

assunto, sendo amplamente utilizada nas ciências humanas e sociais. De acordo com 

Lakatos e Marconi (2017), ela proporciona ao pesquisador a oportunidade de 

conhecer o estado atual das discussões sobre um tema, além de oferecer suporte 

conceitual necessário para fundamentar argumentos e análises. 

Embora este estudo se baseie exclusivamente em pesquisa bibliográfica, o 

autor, atuante no setor de bares e restaurantes, registrou observações práticas e 

notas de campo ao longo de sua experiência profissional. Tais registros foram 
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integrados à análise dos dados teóricos para ilustrar e reforçar os conceitos discutidos 

na literatura. Ressalta-se que essas observações não configuram uma coleta formal 

de dados experimentais, mas servem como exemplos práticos que evidenciam a 

importância da liderança humanizada na melhoria do ambiente organizacional, 

corroborando os postulados de Vieira (2024), que enfatiza a necessidade de práticas 

gerenciais que promovam o engajamento e a valorização dos colaboradores para o 

desenvolvimento sustentável das organizações. 

A presente investigação é de natureza descritiva, pois pretende identificar e 

descrever as práticas de liderança humanizada existentes no setor de bares e 

restaurantes, bem como os desafios e benefícios decorrentes dessa abordagem. 

Trata-se de uma pesquisa aplicada, na medida em que os conhecimentos obtidos a 

partir da literatura serão utilizados para propor contribuições práticas para gestores 

que buscam aprimorar a gestão de suas equipes. 

Os dados utilizados neste estudo foram coletados por meio de revisão 

sistemática de literatura. Foram selecionados livros, artigos científicos, revistas 

especializadas e outras fontes digitais confiáveis que abordam temas relacionados à 

gestão humanizada, liderança, e os impactos dessa abordagem no setor de bares e 

restaurantes. Entre as obras consultadas, destaca-se, Pagano, Roma e Moura (2021), 

que discute a relevância da humanização na gestão para a criação de ambientes 

organizacionais mais produtivos e saudáveis. 

A revisão bibliográfica foi realizada mediante a busca em bases de dados 

acadêmicas e bibliotecas digitais, utilizando palavras-chave como “gestão 

humanizada”, “liderança humanizada”, “gestão de pessoas em bares e restaurantes” 

e “qualidade do atendimento”, nos bancos de dados.... Os materiais selecionados 

foram analisados criticamente para identificar os principais desafios enfrentados pelo 

setor, como alta rotatividade, baixa remuneração e a falta de práticas que valorizem 

os colaboradores. Ademais, a pesquisa enfatizou a importância de práticas de escuta 

ativa, reconhecimento profissional e incentivo ao bem-estar, as quais são 

fundamentais para transformar o ambiente de trabalho e melhorar os resultados 

organizacionais. 
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A análise dos dados foi conduzida de forma qualitativa, utilizando a técnica de 

análise de conteúdo. Essa abordagem permitiu a identificação de padrões e temas 

recorrentes na literatura revisada, evidenciando como a implementação de uma 

liderança humanizada pode reduzir a rotatividade de funcionários, aumentar a 

satisfação e o engajamento das equipes, e, consequentemente, melhorar o 

desempenho dos estabelecimentos. Os resultados obtidos foram organizados e 

comparados com os conceitos teóricos presentes na literatura, possibilitando a 

verificação da hipótese de que a humanização da gestão não só beneficia os 

colaboradores, mas também resulta em melhores serviços e experiências para os 

clientes, contribuindo para a sustentabilidade dos negócios. 

Esta metodologia segue as diretrizes para um trabalho bibliográfico, detalhando 

os procedimentos, técnicas de coleta e análise dos dados, de forma que o estudo 

possa ser replicado e contribua para o avanço do conhecimento na área de gestão e 

liderança humanizada no setor de bares e restaurantes. 

RESULTADOS E DISCUSSÃO 

Para compreender os impactos da liderança humanizada no setor de bares e 

restaurantes, realizei uma pesquisa de caráter bibliográfico, utilizando livros, artigos 

acadêmicos e publicações especializadas na área de gestão de pessoas. A seleção 

do material foi guiada pela relevância dos autores no tema, como Chiavenato, 

Goleman, Vieira, Dutra e outros, que oferecem fundamentos sólidos sobre gestão e 

relações humanas no ambiente de trabalho. Além disso, a experiência prática 

adquirida na atuação como gestor de equipe em um restaurante reforçou a análise 

teórica, permitindo uma reflexão mais próxima da realidade vivida no setor. 

Com base nesse levantamento, o objetivo foi identificar padrões, desafios e 

benefícios relacionados à aplicação da liderança humanizada. A expectativa era 

descobrir se, de fato, práticas mais empáticas e voltadas ao bem-estar dos 

colaboradores têm potencial para melhorar o clima organizacional, reduzir a 

rotatividade e elevar a qualidade dos serviços prestados. Ao conectar teoria e prática, 

esses dados permitem observar como a gestão humanizada pode oferecer respostas 

concretas aos problemas enfrentados pelo setor, apontando caminhos possíveis para 

transformar a cultura de trabalho e alcançar resultados mais sustentáveis. 
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Os dados analisados ao longo deste estudo apontam que a liderança e a gestão 

humanizada são essenciais para o bem-estar dos colaboradores e para a 

sustentabilidade dos negócios no setor de bares e restaurantes. Foi possível confirmar 

que, embora esse modelo de liderança ainda não esteja consolidado como deveria, 

sua presença gera impactos positivos tanto no ambiente organizacional quanto na 

vida pessoal dos profissionais envolvidos. A primeira pergunta da pesquisa sobre 

como a liderança humanizada impacta o ambiente de trabalho e a vida dos 

colaboradores foi respondida com base em evidências teóricas e práticas: líderes que 

aplicam escuta ativa, valorização individual e reconhecimento promovem um clima 

mais saudável, reduzem o estresse, favorecem o equilíbrio emocional e aumentam o 

engajamento (VIEIRA, 2024; GOLEMAN, 2015). Isso reflete não apenas na 

permanência dos funcionários, mas na qualidade do atendimento ao cliente, como 

demonstrado também por Marras (2012) em sua relação entre ambiente positivo e 

desempenho. 

O estudo mostrou que, quando há ausência de empatia, apoio emocional e 

práticas justas, surgem altos índices de rotatividade, absenteísmo e doenças 

ocupacionais. Dessa forma, confirma-se a hipótese inicial: a falta de humanização na 

liderança impacta negativamente os colaboradores, comprometendo sua motivação, 

produtividade e bem-estar. Isso reforça a importância de práticas de gestão que 

enxerguem os profissionais como seres humanos integrais e não apenas como 

recursos produtivos. 

A segunda e terceira perguntas — sobre os efeitos da gestão humanizada nos 

resultados empresariais e se os funcionários deixam empresas ou lideranças 

desumanas — também foram respondidas com embasamento. Os dados do SEBRAE 

(2023) revelam que mais de 60% das demissões no setor decorrem de falhas na 

gestão de pessoas, e não de questões técnicas. Assim, a liderança humanizada 

aparece como estratégia eficaz para melhorar os indicadores organizacionais. Autores 

como Chiavenato (2020) e Pagano, Roma e Moura (2021) destacam que práticas de 

valorização, desenvolvimento e recompensas fortalecem a cultura da permanência, 

diminuindo custos com recrutamento e treinamentos constantes. Além disso, os 

baixos salários, jornadas exaustivas e falta de rede de apoio agravam o desgaste dos 

colaboradores, sobretudo aqueles em situação socioeconômica mais vulnerável, 
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como observado na vivência prática deste estudo. A falta de preparo emocional e 

técnico de líderes é um agravante. Comparando a liderança humanizada com a 

autocrática, nota-se que a primeira promove crescimento profissional, saúde física e 

emocional, enquanto a segunda acarreta medo, sobrecarga e desmotivação. Isso 

reforça a tese de que os profissionais, na maioria das vezes, não abandonam a 

empresa em si, mas sim a gestão autoritária e insensível à qual estão submetidos. 

Em uma experiência prática observada durante a gestão de um restaurante de 

médio porte no interior do Brasil, notou-se uma significativa melhora no clima 

organizacional após a adoção de práticas de liderança humanizada. A gerente, ao 

substituir comandos autoritários por escuta ativa, reuniões de alinhamento empático 

e reconhecimento público dos esforços da equipe, reduziu o índice de faltas 

injustificadas em 40% e aumentou o tempo médio de permanência dos funcionários 

em mais de seis meses. Essa mudança de postura também refletiu diretamente no 

atendimento ao cliente, que passou a ser mais cordial e eficiente, gerando aumento 

de 18% na taxa de retorno de clientes no período de três meses. Esses resultados 

confirmam o que Chiavenato (2020) aponta ao afirmar que o comportamento do líder 

influencia diretamente no desempenho do grupo, sendo essencial para o 

desenvolvimento humano e profissional dos colaboradores. 

 

Gráfico 1 – Comparativos de Liderança Humanizada e Tradicional, Ribeirão Preto, 

Brasil, 2025. 

 

Fonte: elaborado pelo autor com base nos autores de pesquisa. 
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O gráfico apresentado acima busca ilustrar de forma visual e direta as principais 

diferenças entre a liderança humanizada e a liderança tradicional (ou autocrática), 

destacando os impactos de cada modelo sobre o ambiente de trabalho e os 

colaboradores. Observa-se que a liderança humanizada está associada a indicadores 

positivos, como maior engajamento, menor rotatividade, maior qualidade de vida no 

trabalho e melhores resultados no atendimento ao cliente. Já a liderança tradicional, 

marcada por rigidez, falta de escuta e decisões unilaterais, apresenta efeitos 

negativos como alta rotatividade, absenteísmo, estresse e queda no padrão de 

produtividade. 

Ao comparar os dados, é possível perceber que empresas que adotam práticas 

humanizadas conseguem reter talentos com mais eficiência, reduzem custos com 

recrutamento e apresentam maior estabilidade operacional. Isso reforça a tese 

defendida neste trabalho de que a forma como as lideranças se relaciona com suas 

equipes tem impacto direto no desempenho da organização como um todo. Assim, o 

gráfico não apenas sintetiza as diferenças entre os dois modelos, mas também 

evidencia os benefícios concretos de uma gestão mais empática e voltada ao bem-

estar humano. 

A teoria se materializa em experiências cotidianas. Em um cenário vivenciado 

por este autor, presenciou-se um exemplo contundente dos impactos de uma 

liderança desumana. Uma funcionária de alto desempenho, peça-chave na cozinha 

de um restaurante e treinada diretamente pelo chef, solicitou ao seu líder um aumento 

salarial ou flexibilização de horário para ajustar-se às necessidades da creche de sua 

filha. Com o aumento, ela poderia arcar com mais horas na escola; com a 

flexibilização, poderia cuidar da filha sem custos adicionais, mantendo inclusive a 

disposição para trabalhar aos finais de semana. A resposta do líder, contudo, foi 

inflexível: "não podemos abrir precedentes para outros funcionários". 

O desdobramento foi imediato e custoso. A funcionária, diante da recusa e da 

falta de empatia, pediu demissão. O resultado para o restaurante foi catastrófico: o 

chef da cozinha ficou sobrecarregado, o padrão dos pratos caiu consideravelmente 

por um período, e a fluidez operacional diminuiu drasticamente. Foram necessários 

contratar dois novos funcionários para tentar suprir a lacuna deixada, e mesmo após 
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tentativas de recontratá-la, não houve sucesso. Todo o investimento em treinamento 

feito pelo chef de cozinha foi, em última instância, desperdiçado. 

Esse episódio ilustra de forma clara o que Chiavenato (2020) enfatiza sobre a 

importância da recompensa e reconhecimento na motivação e retenção de talentos. 

A colaboradora, apesar de seu alto desempenho e disposição para flexibilizar-se, não 

teve suas necessidades individuais consideradas, o que a levou a buscar outra 

oportunidade. A recusa em fornecer um apoio tão simples demonstra uma visão 

limitada da gestão de pessoas, que não compreende o valor do capital humano e os 

custos invisíveis gerados pela rotatividade. Conforme Pagano, Roma e Moura (2021), 

a humanização da liderança não é apenas um diferencial, mas uma necessidade para 

a construção de organizações mais equilibradas e produtivas. A inflexibilidade do líder 

neste caso específico gerou um prejuízo muito maior do que o possível custo de um 

aumento ou flexibilização, evidenciando que os funcionários não abandonam uma 

empresa, mas sim uma gestão e liderança que falha em reconhecê-los como 

indivíduos com necessidades e aspirações. Esse líder, em vez de se apegar a 

precedentes, deveria ter oferecido diversas formas de apoio, seja através de 

flexibilidade, diálogo ou renegociação, para manter um talento valioso. 

Quadro 1 – Impactos da ausência de liderança humanizada: exemplo prático 
observado, Ribeirão Preto, Brasil, 2025. 

Situação Vivenciada Consequência 
Imediata 

Consequência a 
Longo Prazo 

Relação com a Teoria 

Funcionária dedicada 
solicita aumento ou 
flexibilização de 
horário para cuidar da 
filha em idade de 
crenche. 

Pedido negado com a 
justificativa de que 
isso abriria 
precedentes. 

A colaboradora pede 
demissão, gerando 
sobrecarga no chef, 
queda de padrão dos 
pratos e baixa fluidez 
operacional. Dois 
novos funcionários 
foram contratados. 

Segundo Goleman 
(2015), a ausência de 
empatia e de suporte 
emocional 
compromete o 
engajamento e o bem-
estar do colaborador. 
Já Chiavenato (2020) 
destaca que práticas 
de retenção e 
valorização evitam 
perdas operacionais e 
custos com novas 
contratações. 

Treinamento investido 
foi perdido e tentativa 
de recontratação não 
teve sucesso. 

Perda de 
conhecimento prático 
e capital humano. 

Clima organizacional 
afetado pela 
percepção de 
insensibilidade da 
liderança. 

A gestão humanizada, 
como destaca Vieira 
(2024), promove 
vínculos de confiança 
e maior permanência 
dos talentos. 

Fonte: Elaborado Pelo Autor 
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Esse quadro acima ajuda a ilustrar como decisões mal conduzidas por 

lideranças não-humanizadas geram custos ocultos, baixa eficiência operacional e 

desgaste de clima algo que seus autores-alvo defendem com firmeza. 

Este estudo demonstrou de forma inequívoca que a liderança e gestão 

humanizada não são meros diferenciais, mas uma necessidade premente para o setor 

de bares e restaurantes. A análise revelou que a adesão a esse modelo traz uma série 

de benefícios tangíveis e intangíveis: desde a promoção de maior saúde e qualidade 

de vida para os colaboradores, resultando em menor absenteísmo e rotatividade, até 

a viabilização de uma economia crescente para o negócio. A valorização do capital 

humano, com foco no crescimento profissional e cultural lado a lado, eleva o padrão 

de todo o serviço prestado. 

É fundamental que o setor de bares e restaurantes se adeque urgentemente a 

esse novo paradigma de gestão, superando os modelos tradicionais que negligenciam 

o bem-estar e o desenvolvimento de seus talentos. Ao abraçar uma abordagem mais 

empática e consciente, as empresas não apenas otimizam seus resultados 

operacionais e financeiros, mas também criam ambientes de trabalho mais justos e 

inspiradores. A adoção da liderança humanizada é a chave para transformar um setor 

historicamente marcado pela alta rotatividade e informalidade em um espaço de 

reconhecimento, engajamento e prosperidade mútua, garantindo assim a 

sustentabilidade e a excelência no atendimento. 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A presente pesquisa teve como justificativa central a profunda necessidade de 

analisar a importância da liderança humanizada na gestão de bares e restaurantes. 

Este setor, vital para a economia e a sociedade, frequentemente se depara com 

desafios significativos na gestão de pessoas, marcados por hierarquias rígidas e baixa 

valorização dos colaboradores. A crença era que a humanização das relações de 

trabalho não é apenas um diferencial, mas um fator crucial para a motivação, 

produtividade e qualidade dos serviços. 

O objetivo deste estudo foi, portanto, analisar a relevância da liderança 

humanizada, demonstrando que um ambiente de trabalho acolhedor e empático pode 
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gerar impactos positivos tanto para os colaboradores quanto para os clientes e a 

própria empresa. A pesquisa trouxe à luz a necessidade imperativa de se adequar a 

esse modelo de gestão, evidenciando os benefícios de uma abordagem mais humana: 

melhoria da saúde e qualidade de vida dos profissionais, redução da rotatividade, 

aumento da produtividade e, consequentemente, um crescimento econômico mais 

sustentável para os estabelecimentos. Ficou claro que o reconhecimento, a escuta 

ativa e o apoio aos colaboradores são pilares para a retenção de talentos e a 

construção de um clima organizacional positivo. 

A pesquisa partiu da hipótese de que a falta de humanização na liderança 

impacta negativamente os colaboradores, gerando desafios que comprometem sua 

motivação, produtividade e bem-estar, e que a adoção de princípios humanizados 

resultaria em benefícios tangíveis para a retenção de talentos, o clima organizacional 

e a qualidade dos serviços. Essa hipótese foi confirmada ao longo de todo o trabalho, 

especialmente ao se constatar que os funcionários, na maioria das vezes, não 

abandonam a empresa em si, mas sim a gestão e liderança desumanas. 

O problema de pesquisa foi abordado por meio de uma metodologia 

bibliográfica, com base em autores clássicos e contemporâneos, além de dados 

públicos e exemplos vivenciados no cotidiano da gestão. Essa abordagem permitiu 

identificar lacunas e propor caminhos viáveis para transformar a realidade do setor, 

reforçando a relevância de uma liderança mais sensível e consciente. 

Diante da metodologia escolhida, percebeu-se que este estudo poderia ter sido 

abordado por meio de um estudo de caso, visto que os materiais bibliográficos nessa 

área específica de bares e restaurantes são limitados. Sugerimos aos próximos 

pesquisadores desse tema a realização de estudos mais práticos, como casos ou 

pesquisas de campo, pois essas metodologias trarão dados mais assertivos sobre as 

dificuldades do setor estudado. 
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