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RESUMO: Os restaurantes ¢ similares tendem a se tornar cada vez mais
importantes como espagos onde as pessoas podem ter servigos, lazer, alimentago,
vida social. O fato ¢ que sua evolugdo vem acontecendo desde muito tempo, ¢
ainda ndo esta concluida, até porque seria dificil vislumbrar a restauragdo como
algo estatico, que ndo evoluisse em termos de op¢des, modelos de negdcios e
tecnologia. Porém o desenvolvimento do setor de restauragdo ndo vem sendo
acompanhado pelo devido preparo da mao-de-obra, ou seja, em cidades menores
como no caso de Toledo, sdo quase inexistentes os cursos para especializagdo de
gar¢ons ¢ cozinheiras e os treinamentos oferecidos sdo muito superficiais, ndo
permitindo, dessa forma, um aperfeicoamento nas devidas fungdes. A qualificagdo
dos servigos ¢, pois, condi¢do basica dentro de um processo competitivo que
caracteriza a sociedade moderna influenciada pela globalizagdo que impde o
crescimento continuo da qualidade dos servigos. O setor de restaurante requer uma
metodologia adequada ao monitoramento constante da qualidade dos servigos,
sendo para isso preciso um conjunto de conhecimento de muitos aspectos, os
quais tém grande influéncia na satisfagdo do cliente e conseqiientemente, na
qualidade percebida do servigo oferecido pelo estabelecimento. O objetivo geral
do nucleo setorial de restaurantes ¢ unir as micro ¢ pequenas empresas da area,
estimulando assim, um aperfeigoamento técnico e profissional. Através disso,
busca-se melhorar o atendimento ao cliente, a qualidade do produto ¢ aumentar a
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competitividade das empresas. A implantagdo do Selo de Qualidade ¢ uma forma
de reconhecer os estabelecimentos que oferecem um servigo de exceléncia e um
produto de boa qualidade. Além disso, o Selo pode ser considerado como uma
ferramenta gerencial na busca da garantia da qualidade, identificando possiveis
lacunas no processo administrativo.

PALAVRAS-CHAVE: Servigos; Restaurantes; Selo de Qualidade.

THE IMPLANTATION OF A QUALITY LABEL FOR RESTAURANTS
AND ALIKE IN THE CITY OF TOLEDO

ABSTRACT: Restaurants and alike tend to become more and more important
as places where people can have services, leisure, feeding, and social life. Its
evolution is been happening for a long time, and it is not already over since it
is hard to offer a glimpse of restoration in a static way which would not evolute
in terms of options, business-oriented models and technology. However, the
development of the restaurant sector has not been followed by the proper training
of the workforce, that is, in small cities like Toledo, training courses for waiters
and cooks are almost inexistent, as the offered ones are very superficial, what
prevents their professional improvement. Service qualification is, therefore,
a basic condition inside a competitive process characterizing modern society,
influenced by the globalization that imposes an ongoing increase of the quality of
the services. The restaurant sector requires proper methodology for the constant
observation of the quality of the services, and there is a need for a number of
knowledge from many different aspects, which will consequently have a great
influence in the customer satisfaction, as in the perceived quality of the service
offered. The general objective of the local restaurant bureau is to join micro and
small companies in the area, thus stimulating both technical and professional
improvement. The improvement of customer service, product quality and the
increase of company competitiveness are aimed through that. The implantation
of'a Quality Label is a way of recognizing the business organization which offers
excellent services and good quality. Moreover, the Label may be considered as
a management to ensure quality by identifying possible gaps in management
procedures.

KEY WORDS: Services; Restaurants; Quality Label.

1 INTRODUCAO
Estamos operando em um mercado em que a qualidade dos produtos

¢ dos servigos prestados ¢ decisiva para o sucesso. Para isso ¢ necessario que
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se compreenda a defini¢do de servigos ¢ como sua qualidade ¢ percebida pelo
cliente.

Sendo o servigo algo intangivel, a qualidade podera ser identificada na
satisfacdo do cliente. Sabe-se que a qualidade ndo é encontrada em um manual de
instrugdes ¢ sim no proprio esforco de gerar o bem-estar através de uma agao.

Esta pesquisa foi realizada com o intuito de verificar o grau de satisfag@o
dos clientes e analisar a importancia do Selo de Qualidade nos restaurantes e
similares que participam do Nucleo de Restaurantes de Toledo.

2 DESENVOLVIMENTO

Varios fatores influenciam para o bom andamento dos negdcios de
um estabelecimento. Em termos de qualidade de servigo e atendimento estdo o
ambiente; o clima; o conforto das mesas e cadeiras; limpeza e higiene; variedade
do cardapio; a aparéncia geral; o tempo de espera; entre outros que foram
abordados na pesquisa.

2.1 Restaurantes e seu gerenciamento

O conceito de restaurante ¢ por sua vez bastante simples, entretanto
existem varias abordagens, inclusive em relagdo as suas classificagdes e
caracteristicas.

Todo restaurante possui um conceito, do mais simples ao mais
sofisticado, pressupde um publico-alvo, um ambiente, um tipo de comida, um
tipo de servigo, ¢ diversos aspectos que compdem esse produto restaurante.

Para Fonseca (2000), varios sdo os motivos que levam as pessoas a
buscarem um restaurante ¢ engana-se quem pensa que € s6 pela alimentagdo. O
status, a relagdo com os funcionarios, o estilo e decoracdo, a musica, o cardapio,
os precos, sao fatores que influenciam as pessoas no momento de optar por um
restaurante.

Em se tratando de restaurante, o empresario eficiente deve estar ligado
a globalizagdo, a competitividade, a estabilidade e possuir como caracteristicas
a eficiéncia, o trabalho, saber lidar com as pessoas, a lideranga, o conhecimento,
ética e responsabilidade social, ousadia e agilidade, planejamento ¢ visdo global
(MARICATO, 2001).

Levando em consideragdo Fonseca (2000, p.139), “a geréncia em
qualquer empresa pode ser definida como o elemento em um empreendimento
que planeja, organiza, define a equipe e controla as etapas do processo, para que
o0 objetivo seja alcangado”
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Maricato (2001) complementa que a informacdo, a educacdo, o
treinamento o foco no cliente e no produto serdo elementos imprescindiveis para
vencer a concorréncia e obter o sucesso.

A cordialidade, o respeito, o profissionalismo ¢ a eficiéncia sdo fatores
fundamentais na relag@o entre cliente e equipe.

Além de todos os conhecimentos técnicos necessarios para o bom
desempenho de um restaurante ¢ preciso enfatizar a importancia de um
empreendedor com caracteristicas que conduzem tal negdcio ao pleno éxito.

3 QUALIDADE NOS SERVICOS

A qualidade nos servicos de atendimento ao cliente ¢ um dos fatores
mais importantes em uma empresa de restauracdo, além de estar totalmente
ligada e direcionada ao cliente. O atendimento deve ser impecavel, pois o cliente
¢ quem gera a fonte de renda ¢ a sustentabilidade da empresa, e por isso todas as
atencoOes devem ser voltadas a cle.

Para Albretch (1992), qualidade em servigos ¢ a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.

A capacidade de manter os clientes ¢ um fator essencial para os
servigos de restaurante, pois esta ¢ a caracteristica que diz que os seus servigos
tém qualidade, visto que, conforme Green (1995), a capacidade de retengdo
do cliente ¢ uma medida fundamental da qualidade do servigo, é claro que os
clientes satisfeitos divulgam os bons servigos prestados para a familia e para os
amigos trazendo novos cliente, ¢ uma vez solidificada, a reputa¢do de um servigo
excelente também pode ser usada para este fim.

3.1 Nucleo setorial e o selo de qualidade

O Selo de Qualidade é um produto criado pelo Nucleo Setorial de
Restaurantes de Toledo, que ¢ originado do projeto Empreender (projeto que
visa o associativismo das micro e pequenas empresas através da organizacéo dos
empresarios do mesmo setor), em parceria com o SEBRAE (Servigo Brasileiro
de Apoio a Micro e Pequenas Empresas), e das CACBs (Confederagdo das
Associacdes Comerciais e Industriais do Brasil), em Toledo representada pela
ACIT (Associagdo Comercial e Industrial de Toledo).

O objetivo geral do nucleo setorial de restaurantes ¢ unir as micro e
pequenas empresas da area, estimulando assim um aperfeicoamento técnico
¢ profissional de seus cooperadores. Os objetivos especificos sdo: melhorar o
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atendimento ao cliente; melhorar a qualidade do produto; racionalizar custos
através de compras em conjunto; discutir problemas buscando solugdes; contatar
com orgaos de fiscalizagao; realizar palestras e treinamentos; participar de eventos
do setor; aumentar a competitividade das empresas através da cooperagdo;
integrar as empresas do ramo; desenvolver politicas de responsabilidade social.

O nucleo de restaurantes conta com 13 empresas de pequeno e médio
porte, dentre elas 9 que ja adquiriram o selo de qualidade, que sdo:

- Café no Bule: Cafeteria. Atua ha 7 anos neste setor;

- Casa do Pescado: Restaurante com sistema de buffet ¢ 4 la carte com
produtos a base de derivados do mar. Atua neste setor ha 10 anos;

- Golden Chopp: Lanchonete ¢ Choperia. Atua ha 7 anos neste setor;

- Pastelaria Jhonys: Lanchonete ¢ pastelaria. Atua ha 5 anos neste setor;

- Restaurante Centrdo: Restaurante com sistema de buffet e lanchonete.
Atua ha 6 anos no setor;

- Restaurante Chinatown: Restaurante com sistema de buffet e 4 la carte,
também conta com disk entrega. Atua ha 10 anos neste setor;

- Restaurante Filezdo: Restaurante com sistema de buffet e atendimento a
eventos. Ha 5 anos neste setor;

- Restaurante e Pizzaria Sabor Grill: Restaurante com sistema de buffet e
rodizio de pizzas. Atende neste setor ha 5 anos;

- O Plutdo: Lanchonete. Serve & la carte ¢ também disk entrega. Atua ha
10 anos neste setor.

3.1.1 O que é o selo de qualidade

De acordo com o Regimento Interno do Nucleo de Restaurantes (2005,
p.4), o Selo de Qualidade de Toledo:

E um instrumento oficial de reconhecimento da qualidade do produto
oferecido, além da vantagem competitiva no mercado, reconhecendo aqueles ja
oferecem um servico de exceléncia e buscando ajudar aos demais que estejam
vislumbrando a importancia deste trabalho. Nao se trata de fiscalizagdo.

Este Selo surgiu da analise das necessidades de aprimoramento dos
seguintes critérios: controle eficaz contra contaminagdo alimentar; técnicas
adequadas de higiene; treinamento de pessoal; acompanhamento de nutricionistas;
realizagdo de exames periddicos para funcionarios; uniformizagao; controle de
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dedetizagdo e limpeza da caixa de agua; atualizacdo da licenga Sanitaria.

Ha ainda a necessidade de adequagdo da resolugdo n.° 216 da
ANVISA (Agéncia Nacional da Vigilancia Sanitaria), pela qual refere-se a um
contexto amplo dos procedimentos de manipulagdo, preparagdo, armazenagem,
exposi¢do, bem como das normas adequadas para as instalagdes e equipamentos
do estabelecimento.

3.1.2 Como funciona o selo de qualidade

Afiscalizagdo ¢ executada pela vigilancia sanitaria e cada estabelecimento
conta com o acompanhamento de um profissional de nutrigdo para que todos os
critérios sejam corretamente aplicados e executados.

Para a aquisi¢do do Selo de Qualidade criou-se uma logomarca que
pode ser usufruida de acordo com a conveniéncia de cada estabelecimento.

O Selo de Qualidade teve sua primeira edicdo em junho de 2003
¢ ja esta passando por sua segunda edicdo. A renovagdo devera ser realizada
anualmente. Em cada edi¢do do Selo, havera a impressao do ano em vigéncia na
logomarca, desta forma, sempre havera uma completa revistoria para a aquisigdo
do préximo.

Somente podem obter este selo empresas do ramo de alimentag@o
associadas a ACIT (Associagdo Comercial e Industrial de Toledo), por um
periodo minimo de 6 meses e que estiverem de acordo com todas as normas
estabelecidas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A pesquisa foi realizada na praca de alimentagao do Shopping Panambi
em Toledo, a qual da suporte a quatro estabelecimentos que possuem o Selo
de Qualidade. Devido a dificuldade de se identificar qual o estabelecimento
que estava prestando o servigo, pois o grupo de pessoas sentadas a uma mesma
mesa poderia estar sendo atendido por empresas diferentes, buscou-se analisar
de forma genérica a qualidade dos servigos prestados naquela praca e ndo de
um estabelecimento especifico. Desta forma foram coletados 50 questionarios
preenchidos.

A avaliag@o dos servicos prestados ¢ realizada para se ter um feedback
de como esta a satisfagdo dos clientes do restaurante, quais sdo os pontos fortes
e fracos, onde deve melhorar, o que manter e o que mudar. Como um restaurante
trabalha com um produto tangivel (as refeicdes e bebidas) ¢ outro intangivel
(sentimentos causados pela prestagdo do servigo) avaliou-se do ponto de vista
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externo do cliente os seguintes pontos:

TABELA 1 - ANALISE DOS QUESTIONARIOS

Péssimo  Ruim  Regular Bom  Excelente

Localizagdo 4% 6% 22% 60% 8%
Ambiente 4% 4% 24% 62% 6%
Limpeza e higiene 2% 4% 18% 60% 16%
Tempo de espera 3% 5% 25% 41% 26%
Atendimento dos Gargons 0% 2% 14% 46% 38%
Cardapio 2% 6% 16% 60% 16%
Qualidade dos pratos 2% 2% 12% 60% 24%
Pregos 12% 8% 38% 38% 4%
Restaurante 2% 0% 26% 66% 6%

Fonte: Dados da pesquisa.

Localizag¢do: 60% consideraram boa a localizac¢do, 0 acesso e o estacionamento
do restaurante, no entanto deve-se verificar a acessibilidade, o pre¢o do
estacionamento, transito em horarios de pico ¢ a seguranga nos arredores do
estabelecimento.

Ambiente: 62% consideraram bom, no entanto alguns entrevistados sugeriram
cadeiras apropriadas para obesos.

Limpeza e higiene: 60% consideraram boas, podendo-se aumentar a periodicidade
da limpeza dos banheiros.

Tempo de espera: Com relagdo a este item salienta-se que os gargalos encontram-
se no atendimento ¢ entrega do produto.

Servico de garcom: sugere-se a continuidade dos treinamentos e cursos de
aperfeigoamento para manter ¢ ou melhorar o nivel de atendimento.

Cardapio e Qualidade dos pratos: considerados bons por 60%, o que implica em
uma necessidade de verificagdo na variedade dos pratos, sugestdes podem ser
adquiridas através de pesquisa de opinido.

Pregos: 38% consideraram bons e 38% regular, porém este indicador pode
ter variagcdes levando-se em consideragdo o ambiente, localizagdo e a classe
econdmica de cada cliente.

Restaurante: 66% dos entrevistados consideram no geral o restaurante bom.
Conhecimento do selo: 62% ndo tinham conhecimento do selo e 38% ja haviam
ouvido falar do selo. Através destes dados percebe-se que os estabelecimentos
tém um diferencial competitivo e ndo estdo aplicando-o adequadamente. Deixa-
se como sugestdo divulgar a conquista do Selo de Qualidade.

Importancia do selo: 78% afirmaram dar importancia ao selo de qualidade na
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hora de optar por um restaurante e somente 22% disseram que ndo levam este
fator em consideracao.

4.1 Perfil dos entrevistados
Em relag@o as caracteristicas dos entrevistados observamos o seguinte:

- 46% sao do sexo masculino e 54% sdo do sexo feminino;

- 4% tém menos de 18 anos, 18% tém entre 18 € 25 anos, 48% tém entre
26 ¢ 40 anos e 12% tém entre 41 ¢ 60 anos;

- Em relagdo a renda familiar: 6% recebem até R$ 500,00, 38% recebem
entre R$ 501,00 ¢ R$ 1.500,00, 32% recebem entre R4 1.501,00 ¢ R$
3.000,00 e 24% recebem mais de R$ 3.000,00.

- Quanto ao grau de escolaridade: 2% possuem ensino fundamental, 22%
possuem ensino médio, 32% possuem ensino superior incompleto, 26%
possuem ensino superior completo ¢ 18% sao pds graduados.

- Além disso, questionou-se com que freqiiéncia vdo a um restaurante:
2% disseram raramente, 14% freqiientam mensalmente, 56% vao
semanalmente ¢ 14% freqiientam diariamente.

5 CONCLUSAO

Num mercado altamente competitivo gerir a qualidade com éxito
em todas as suas dimensdes torna-se um fator decisivo para desenvolver um
diferencial que agregue valor ao servigo/produto e que conquiste o cliente.

E importante notar que a constante busca pela qualidade(e sua
manuten¢do) tem como foco principal o cliente, que precisa ter suas necessidades
atendidas ¢ suas expectativas superadas.

Analisamos que a implantacdo do Selo de Qualidade, veio suprir
as necessidades dos clientes e aumentando a competitividade das empresas
que possuem o mesmo. Desta forma o Selo pode ser considerado como uma
ferramenta gerencial na busca da qualidade identificando possiveis lacunas no
processo administrativo.
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