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RELATORIO DE PESQUISA COMPORTAMENTAL
GORJETA EM BARES E RESTAURANTES
PERCEPCAO DO CONSUMIDOR

INTRODUCAO

Ndo ha nenhuma lei que obrigue o consumidor a pagar gorjeta. O
estabelecimento somente pode propor ao cliente o pagamento dessa taxa
quando efetivamente houver a prestacao de servico. O pagamento é opc¢éo do
consumidor, que deve ser informado, prévia e adequadamente, sobre o
percentual sugerido que incidira sobre o valor total da conta. Porém, infelizmente
nem todos consumidores sdo adequadamente informados, conforme verificado,
dentre outras constatacdes, na pesquisa sobre o tema, efetuada pelo Nucleo de
Inteligéncia e Pesquisa da Escola Paulista de Defesa do Consumidor da

Fundacao Procon-SP.

A integra da pesquisa e conclusdes, apresentamos a seguir.

OBJETIVO

Tomando como base a percepc¢éo do consumidor, a pesquisa teve como objetivo

levantar principalmente:

v/ se 0s consumidores tém conhecimento que o pagamento da gorjeta ndo
€ obrigatério;

v' se os estabelecimentos informam previamente (antes da apresentacédo da
conta) a cobranca de gorjeta;

v qual é o percentual de gorjeta sugerido pelos estabelecimentos

comerciais.

Com base nos resultados desse levantamento a Fundagcdo Procon-SP podera
promover varias acdes, tais como: elaboracdo de materiais educativos,

orientagBes em cursos, palestras e eventuais agdes fiscalizatérias.
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METODOLOGIA

Visando captar a percepc¢édo de diferentes consumidores, a pesquisa foi
disponibilizada no site e redes sociais da Fundacdo Procon-SP, no periodo de
15/04 a 29/04/19.

Foram disponibilizados questionarios estruturados com um total de nove

guestdes (considerando os desdobramentos).

A pesquisa foi respondida por 2236 consumidores.

APLICACAO E RESULTADOS OBTIDOS

O entrevistado foi questionado incialmente se 0 pagamento de gorjeta (taxa de
servi¢co) destinado ao garcom era obrigatorio ou opcional. A grande maioria
afirmou ser opcional, 85,82% (1919), enquanto 14,18% (317) entendem que 0

pagamento de gorjeta é obrigatorio.

PARA VOCE O PAGAMENTO DE GORJETA (TAXA DE SERVICO)
DESTINADO AO GARGOM E:

= OPCIONAL, FICA A CRITERIO
DO CONSUMIDOR

= OBRIGATORIO
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Perguntado aos consumidores que declararam que o pagamento de gorjeta é
opcional (1919) se eles costumam pagar gorjeta, 68% (1305) responderam sim

e 32% (614) responderam nao.

VOCE COSTUMA PAGAR GORJETA?

D

= SIM

= NAO

Tomando-se como base os consumidores que normalmente pagam gorjeta
(1305), foi questionado qual € o principal motivo para pagar, e verificou-se que
42,84% (559) informaram que pagam para recompensar a boa qualidade do
servico, seguido por um percentual muito préximo, 38,39% (501) que declararam

gue se sentem constrangidos, “sem graca” em nao pagar a gorjeta.

QUAL SEU PRINCIPAL MOTIVO PARA “PAGAR” GORJETA?

59

42,84%

ME SINTO CONSTRANGIDO/“SEM GRACA” EM NAO _
PAGAR O SERVICO 501

38,39%

AJUDAR A COMPOR O RENDIMENTO DO GARGOM [ 127
9,73%

COSTUME, JA E DE PRAXE O PAGAMENTO [ 4o
9,04%
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Entre os que normalmente optam por ndo pagar gorjeta (614), a grande maioria
64,82% (398) afirmou que o principal motivo € a discordancia da cobranca, por
entenderem que esse pagamento nao deve ser responsabilidade do consumidor.

QUAL SEU PRINCIPAL MOTIVO PARA “NAO PAGAR” GORJETA?
DISCORDO DA “COBRANCA DE GORJETA”, NAO DEVE _ 398
SER DE RESPONSABILIDADE DO CONSUMIDOR 64,82%
I .
ENCARECE MUITO O VALOR FINAL DA CONTA
25,08%

62

MA PRESTAGCAO DO SERVICO -
10,10%

Quando questionado a todos os entrevistados (2236) se o estabelecimento
informa previamente sobre a cobranca de gorjeta, a grande maioria, 86,99%
(1945) afirmou que geralmente nao é informada.

ANTES DE RECEBER A CONTA, VOCE GERALMENTE E
INFORMADO PELO ESTABELECIMENTO SOBRE A GORJETA?

—

= SIM
= NAO
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Perguntado a todos aqueles que afirmaram que geralmente sdo informados
previamente (291) como isso ocorre: 72,17% (210) afirmaram que pelo garcom

ou outro funcionario, 23,02% (67) pelo cardapio e 4,81% (14) por um cartaz.

COMO VOCE GERALMENTE E INFORMADO SOBRE A GORJETA?

72,17%

PELO CARDAPIO _ 67
23,02%

PELO CARTAZ . 14
4,81%

Todos os entrevistados (2236) foram questionados sobre qual é o percentual de
gorjeta que a maioria dos estabelecimentos sugere. Verificou-se que 69,01%
(1543) apontaram 10%. Na sequéncia 9,44% (211) ndo souberam informar, pois

as informacdes nao sao claras e 6,53% (146) apontaram 11 a 15%.

QUAL E O PERCENTUAL DE GORJETA QUE A MAIORIA DOS
ESTABELECIMENTOS SUGERE?

10% I 1543

~ ~ P 69,01%
NAO SEI, AS INFORMAGCOES NAO SAO

CLARAS . 2u

9,44%
11% A15% I 146
6,53%
NAO ESTIPULA NENHUM PERCENTUAL [ 118
5,28%
M 107
4,79%
ATES% W 61
2,73%
6%A9% | 35
1,57%

ACIMADE15% | 15
0,67%

NAO SEI, NAO COSTUMO OBSERVAR ESSES
VALORES
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Perguntado aos que optam por pagar gorjeta e aos que entendem ser obrigatério
0 seu pagamento (1622) se normalmente pagam o sugerido ou oferecem outro

valor, a grande maioria informou que paga o sugerido, 94,70% (1536).

VOCE NORMALMENTE “PAGA” DE GORJETA O SUGERIDO
PELO ESTABELECIMENTO OU OFERECE OUTRO VALOR?

53 33
327% - 2,03%

= PAGO O SUGERIDO
= PAGO VALOR INFERIOR

= PAGO VALOR SUPERIOR

Perguntado aos consumidores que entendem ser opcional o pagamento de
gorjeta (1919) se quando optaram em nao pagar foram constrangidos e/ou
intimidados de alguma forma pelo estabelecimento, 45,70% (877) declararam

que sim.

QUANDO VOCE OPTOU EM “NAO PAGAR” PELO SERVICO VOCE
FOI CONSTRANGIDO / INTIMIDADO DE ALGUMA FORMA PELO

—

ESTABELECIMENTO?

= SIM

= NAO
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CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da pesquisa, pudemos verificar que 14,18% dos entrevistados ainda

desconhecem que o pagamento de gorjeta é opcional.

Ha uma parcela significativa dentre os que optaram por ndo pagar pela gorjeta,
que justifica seu comportamento por considerar que essa cobranga néo deve ser

de responsabilidade do consumidor (64,82%).

E preocupante o levantamento apontar que a grande maioria dos entrevistados
ndo é informada previamente pelo estabelecimento sobre a gorjeta (86,99%). E
que dentre aqueles que foram informados, grande parcela (72,17%) recebeu a
informacdo verbalmente pelo garcom ou por outro funcionario do
estabelecimento. Somente 27,83% foram informados previamente por escrito

(cardéapio, cartaz).

Quanto ao percentual de gorjeta sugerido pelos estabelecimentos, verifica-se
gue grande parcela ainda cobra 10% (69,01%). Aqui identificamos percentuais
gue merecem destaque por serem importantes: 9,44% n&o sabem informar qual
foi o percentual cobrado, alegando que as informacdes nao sao claras e 4,79%

dos entrevistados ndo costumam observar esses valores.

E, por fim, a pesquisa revelou também que 45,70% dos consumidores que
optaram em nao pagar a gorjeta foram constrangidos e/ou intimidados de alguma

forma pelo estabelecimento.

E extremamente importante que os consumidores sejam informados que o
pagamento de gorjeta é opcional. A informacgéo ao consumidor sobre a cobranca
deve ser sempre prévia, por meio de placa, cartaz, cardapio, pré-conta ou outro
meio escrito. A remuneracao a titulo de servico (gorjeta) ndo pode incidir sobre
0 couvert artistico ou entrada. Qualquer infragdo ao exposto pode ensejar em
multa ao estabelecimento.
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