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RESUMO: O artigo relata os rumos tomados pelo projeto de extensio QualitySuape, que teve como
objetivo principal auxiliar bares e restaurantes do Cabo de Santo Agostinho a implantar atributos de
qualidade baseados em principios de hospitalidade em seus estabelecimentos, para tanto, foram feitas
pesquisas com clientes via google forms, buscando entender quais aspectos sd3o vistos como mais
sensiveis, e a partir deste levantamento optou-se pela elaboragio de material educativo (cartilhas)
com orientagdes relacionadas a esses pontos, para distribui¢io junto aos estabelecimentos do
municipio. Em decorréncia da pandemia foram necessirias alteracdes que comprometeram
parcialmente o alcance de seus objetivos iniciais, isso em decorréncia da descontinuidade do
funcionamento de alguns bares e restaurantes e da impossibilidade de incursio in loco nos
estabelecimentos, o que impediu o levantamento e proposi¢io de procedimentos operacionais padrio
(POP) e da elaboragio da carta de hospitalidade. Apesar disto, foi possivel observar alguns pontos
considerados criticos e ou sensiveis pelos clientes (atendimento e protocolos de higiene voltados a
COVID-19) e a partir disto elaborar material informativo para auxiliar os estabelecimentos.

Palavras-chave: Qualidade. Hospitalidade. Servicos de A&B. Cabo de Santo Agostinho.

ABSTRACT: This article reports the directions taken by an extension project named QualitySuape,
whose main objective was helping foodservices located in Cabo de Santo Agostinho - Pernambuco
to implement quality based on hospitality principles. To understand which aspects are considering
more sensitive, a survey was made with customer based on dimension and variables chosen from a
literature review. After identifying the critical points, it was decided to prepare educational material
(booklets) with guidelines related to those points, the intention is to distribute it in foodservices
located in Cabo de Santo Agostinho. As a result of the pandemic, changes were necessary that
partially compromised the achievement of the initial objectives of the project, due to the
discontinuity of operation of some foodservices and the impossibility of incursions it was not
possible to carry out the research individually in each foodservice. Despite this, it was possible to
observe some points considered critical or sensitive by customers.
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RESUMEN: Este articulo relata las orientaciones tomadas por un proyecto de extensién llamado
QualitySuape, cuyo objetivo principal fue ayudar a los servicios de alimentos ubicados en Cabo de
Santo Agostinho - Pernambuco a implementar la calidad basada en principios de hospitalidad. Para
comprender qué aspectos se consideran més sensibles, se realizé una encuesta con el cliente en
funcién de las dimensiones y variables elegidas a partir de una revisién de la literatura. Luego de
identificar los puntos criticos, se decidié elaborar material educativo (cartillas) con lineamientos
relacionados a esos puntos, la intencién es distribuirlo en los servicios de alimentacién ubicados en
Cabo de Santo Agostinho. Producto de la pandemia fueron necesarios cambios que comprometieron
parcialmente el logro de los objetivos iniciales del proyecto, debido a la discontinuidad de operacién
de algunos servicios de alimentacién y la imposibilidad de incursiones no fue posible realizar la
investigacién de manera individual. Pese a ello, fue posible observar algunos puntos considerados
criticos o sensibles por los clientes.

Palabras-clave: Calidad. Hospitalidad. Servicios de alimentacién y bebidas. Cabo de Santo
Agostinho.

1 INTRODUCAO

A qualidade estd intimamente relacionada a satisfagdo do cliente e consiste em um
fator a ser considerado quando se quer atingir a competitividade (MONDO, 2019). Ao
assumir o papel de buscar a qualidade constante, adota-se um compromisso perpétuo com o
cliente, assim, mesmo aquela organizacio que atinge o nivel desejivel de exceléncia deve
continuar se empenhando para incorporar novas a¢des que lhe permitam se destacar no
mercado. Isso porque além dos clientes estarem constantemente se tornando mais exigentes,
demandando melhores produtos e servigos (inclusive relacionadas a responsabilidade
socioambiental) ainda hd a necessidade da incorporagio de inovagdes que promovam
melhorias frequentes, permitindo diferenciar as organizacdes de seus concorrentes (diretos
e indiretos) e de produtos/ experiéncias substitutos (KIM; MAUBORGNE, 2005), deve-se
também considerar que, por vezes, inovagdes criadas sdo facilmente copiadas, o que requer
um esforco constante.

Em organiza¢des cuja génese estid associada ao turismo, hospitalidade e lazer, a
exemplo dos servicos de alimentos e bebidas - A&B, a qualidade deve vir acompanhada de
atributos relacionados a hospitalidade, esses de acordo com Castelli e Castelli (2010) sio
convivéncia, respeito, espirito de servico, harmonia, solidariedade, generosidade, tolerincia
e cortesia. Para os servicos de A&B a adogio dos atributos de hospitalidade tem condi¢des
de gerar ganhos de qualidade e estabelecer diferencas. Considerando que o setor tem passado
por expansdes, em termos do surgimento de novos negécios no mercado, a preocupagio em
estabelecer um diferencial competitivo que fagca com que se tenha um destaque no mercado
é fundamental.

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio 4s Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE
(2019), nos anos de 2017, 2018 e 2019, houve uma expansio do setor de A&B no Brasil e, para
o ano de 2020, havia a perspectiva de que o crescimento continuasse. Apesar do prognédstico
nio ter se efetivado devido a pandemia, e dos prejuizos que vérios estabelecimentos de A&B
tiveram em 2020, a Associagio Brasileira da Indtstria de Alimentos - ABIA (2021) prevé um
crescimento do setor na ordem de 10% até o final do ano de 2021, com expectativa de uma
recuperagio ainda maior nos anos de 2022 e 2023.

A questdo é que nem sempre as organizacdes do setor de A&B, sejam aquelas recém-
criadas ou nio, se preocupam em inovar ou em adotar padrdes de qualidade que os
diferenciem das demais. Assim, o objetivo do presente artigo é entender como servicos de
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A&B localizados no municipio do Cabo de Santo Agostinho, Pernambuco, sdo percebidos
por seus clientes. Para tanto, foi criado um instrumento de coleta de dados virtual baseado
em uma revisio de literatura sobre qualidade e hospitalidade. Além da revisio de modelos
de qualidade e hospitalidade, considerando que o levantamento foi feito durante a pandemia
da COVID-19, no final do ano de 2020, foram incorporadas perguntas relativas a adogio dos
protocolos sanitdrios, dessa forma, considerou-se também os protocolos sanitdrios voltados
a servigos de A&B elaborados pelo Ministério do Turismo (MTur) em parceria com a
Agéncia Nacional de Vigilincia Sanitdria (ANVISA). A partir da analise dos dados foi
possivel entender os pontos vistos como mais criticos e elaborar panfletos informativos para
tentar minimiza-los.

Cabe ainda afirmar que as atividades relatadas neste artigo foram desenvolvidas no
imbito de um projeto de extensio, ao qual sofreu modificacdes em decorréncia das
limitacdes impostas pela pandemia tanto no que se refere as possibilidades de atuacio
presencial dos servidores e alunos da Institui¢io de Ensino como pelo fechamento
temporario dos estabelecimentos de A&B no municipio do Cabo de Santo Agostinho.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A principio as temiticas de hospitalidade e qualidade nio parecem apresentar uma
correlagdo légica direta, no entanto, ha estudos que mostram como na prética a hospitalidade
pode auxiliar a aumentar a qualidade de organizacSes que atuam em diferentes segmentos.
Isto porque a qualidade n3o envolve exclusivamente atributos ontolégicos do produto final,
a exemplo de durabilidade, aspecto fisico, sabor, por¢do, seguranga, etc., a percepgio da
qualidade inclui o processo de produgio (GROONROS, 1984), aspectos como receptividade,
empatia, acolhimento, simpatia, entre outros (GUIRY; SCOTT; VEQUIST, 2013).

A associagdo entre qualidade e hospitalidade torna-se ainda mais fundamental
quando se considera a aplicagdo dos principios da hospitalidade em estabelecimentos de
turismo e lazer. Assim, Groonros (1984) observa que quando um consumidor avalia um
restaurante nio se atém apenas aos atributos préprios do prato ou da bebida, mas a tudo
aquilo que envolve a experiéncia de consumo. Afirmacdes similares sdo corroboradas por
pesquisas feitas por Garcez, Fachin e Andrade Junior (2000), Pinheiro, Leite e Oliveira
(2008), Agnes, Moyano e Lengler (2015).

Maricato (2007) ao considerar os macros atributos mais importantes para a avaliagdo
da qualidade de estabelecimentos de A&B cita questdes que vdo além da elaboragio das
preparagdes alimenticias (cozinha), considera aspectos como atendimento, servigo, preco e
ambienta¢io, como fundamentais para compor a percepcio de qualidade do cliente.
Atributos com indicacdes similares sdo considerados por Mondo (2019) ao compor o modelo
tourqual relativo a qualidade de servigos que sio oferecidos em destinos turisticos. Mondo
(2019) entende que a avaliagdo deveria partir de questdes como acesso, ambiente, seguranca,
experiéncia, qualidade técnica e elemento humano, a partir destas categorias sio
destrinchados seus respectivos indicadores/ varidveis de avaliagdo, essas podem ser vistas
no quadro 1.

O modelo apresentado por Mondo (2019) visa promover uma avaliagdo da qualidade
dos destinos turisticos, estabelecendo como base desta avaliagio os multiplos componentes
que formam a oferta/ produto turistico (atrativos, meios de hospedagem, eventos, servigos
de A&B, equipamentos, etc.), a partir da soma da avaliacdo destes componentes tem-se um
indicativo da qualidade do destino turistico, atribuindo uma nota final. Mesmo se tratando
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de uma avaliagio de destino turistico pode-se utilizar o modelo de forma isolada para avaliar
um equipamento que nio seja utilizado exclusivamente ou prioritariamente por turistas.

O servqual diferente do modelo proposto por Mondo (2019) tem o objetivo de
mensurar a qualidade em servicos de forma genérica, ndo sio estipulados indicadores para
cada tipo de servico, isto porque acredita-se que os consumidores usam critérios similares
para avaliar a qualidade do servico sem se ater ao tipo de servigo prestado. De forma geral,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propdem avaliar a qualidade a partir de cinco gaps que
se baseiam na diferenca entre a expectativa do consumidor e o desempenho percebido.

Gap 1: expectativa do consumidor e aquilo que os gestores/ executivos acreditam que
o consumidor quer, pode haver discrepincias entre essas percepcdes levando os gestores a
‘entregar’ algo que nio atende os anseios do cliente levando a uma ma percepcio de
qualidade.

Gap 2: pode haver alguma dificuldade que impeca o gestor de atender as
especificacdes de qualidade do servico demandas pelo consumidor, se o gestor entende a
expectativa do consumidor, no entanto, desconhece os meios necessarios para atende-las.

Gap 3: o fator humano é elemento fundamental nos servigos podendo fazer com que
haja uma grande diferenca entre o servico especificado, mesmo aquele que é baseado em
rigidos padrdes de operacdo, com o servigo que é de fato entregue ao consumidor.

Gap 4: pode ocorrer diferenca entre aquilo que é entregue ao consumidor e aquele
que foi comunicado/ divulgado, deve haver uma preocupagio por parte da empresa de nio
prometer, em sua comunicagdo, mais do que de fato sera entregue ao consumidor.

Gap s5: a qualidade que um consumidor percebe em um servico é em funcio da
magnitude e dire¢do da lacuna entre servico esperado e percebido, isso porque o principal
ponto para garantir a qualidade é atender e superar as expectativas que o cliente tem.

Além dos cinco gaps discutidos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (198s), sdo
apresentadas dez categorias chave denominadas como determinantes da qualidade em
servigos, esses sdo confiabilidade, responsabilidade, competéncia, acesso (no sentido de
acessibilidade e facilidade de contato), cortesia, comunicagdo, credibilidade, seguranga,
compreensio/ conhecimento sobre o consumidor e aspectos tangiveis. Em pesquisa
posterior, os mesmos autores que criaram o servqual, Parasuraman, Zeithaml e Barry (1988),
fazem uma revisdo do modelo e desenvolvem as cinco dimensdes da qualidade em servicos,
essas sdo confiabilidade, agilidade, garantia, empatia e aspectos tangiveis, recomendando
que os mesmos sejam mensurados através de afirmacdes construidas por meio de uma escala
likert de sete pontos, que devem variar de ‘concordo fortemente’ para ‘discordo fortemente’.

H4 viérios estudos que aplicam o modelo servqual para mensurar a qualidade de
diversos tipos de servigos, inclusive aqueles relacionados ao setor de turismo e hospitalidade.

Dentre as anilises de qualidade baseadas no modelo servqual, tem-se o estudo feito
por Silva, Medeiros e Costa (2009) ao qual utiliza parte das dimensdes propostas no servqual,
adicionando a essa uma dimensdo extra denominada ‘restaurante’, justamente por se tratar
de uma avaliagdo feita nestes estabelecimentos. A pesquisa levantou a qualidade percebida
pelos consumidores em restaurantes localizados no polo turistico de Natal (RN), ao total
foram avaliados 37 restaurantes através de uma escala likert de seis pontos’, chegou-se a
conclusio que as trés dimensdes melhor avaliadas foram seguranca, restaurantes e

confiabilidade.

5 Os autores alteraram a escala likert proposta pelo modelo servqual com o objetivo de evitar a tendéncia a
centralidade, ou seja, como uma forma de fazer com que os entrevistados se posicionem entre os extremos.
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Estudo similar baseado no servqual é feito por Polido e Mendes (2015) em
restaurantes no municipio de Sdo Paulo, envolvendo nio sé a percep¢io da qualidade dos
clientes, mas também dos gestores para mensurar os gaps. Polido e Mendes (2015) utilizam
as dimensdes confiabilidade, empatia, tangiveis, seguranca e responsividade, fazendo uma
revisdo de literatura para desenvolver as varidveis destas dimensdes e adapti-las ao estudo
da qualidade em restaurantes. Utilizou-se uma escala likert de cinco pontos chegando a
conclusio que na percepcdo dos clientes as dimensdes mais importantes sdo confiabilidade
e seguranga.

No quadro 1, a seguir é feita uma sintese dos modelos utilizados por em Silva,
Medeiros e Costa (2009), Polido e Mendes (2015), e Mondo (2019), observando o quadro 1
nota-se que hd muitas similaridades entre os modelos, especialmente entre aqueles baseados
no servqual, onde as dimensdes e as varidveis possuem poucas diferengas em esséncia.

O modelo que possui mais diferencas é o tourqual desenvolvido por Mondo (z019),
que apresenta varidveis como acessibilidade PcD, temperatura, siléncio, entre outras, que
ndo sio citadas de forma direta pelos outros modelos. Diz-se que ndo sdo citadas diretamente
porque ao avaliar, por exemplo, o atendimento as necessidades do cliente (POLIDO;
MENDES, 2015), se esse se tratar de uma PcD de mobilidade e o restaurante nio possuir
uma preocupacio com a acessibilidade com certeza o cliente responderd que o restaurante
nio se preocupa com necessidades especiais, assim, essa alternativa deixa em aberto vérias
possiveis necessidades.

Quadro 1 - Modelos de Qualidade Percebida em Restaurantes: Dimensdes e Varidveis

Autor Dimensio Varidveis

Mondo (2019) Acesso Acessibilidade/localizacdo; Acessibilidade PCD; Acesso a
banheiros; Espera pelo servico; Facilidade de compra

Mondo (2019) Ambiente Temperatura; Lugar confortdvel e convidativo; siléncio

Mondo (2019) Elemento Humano | Apresentacdo do servico; Atengdo; Atendimento; Confianca;
Conhecimento técnico do funcionério

Mondo (2019) Experiéncia Aprendizado; Entretenimento; Evasdo; estética

Mondo (2019) Seguranga Seguranga no atrativo; Seguranga na transacio

Mondo (2019) Qualidade Técnica | Bom servico, custo razoével, sem detrimento da qualidade (preco);
Condicdes climéticas; Manutengio e infraestrutura; Sinalizagio
interna; Tecnologia no atrativo; Limpeza; Capacidade de carga;
Variedade de atividades

Silva, Medeiros Tangivel Equipamentos modernos; Instalagdes atraentes; Apresentacdo dos

Costa (2009) funciondrios; Materiais visualmente atraentes

Silva, Medeiros Confiabilidade Cumprir a promessa; Interesse em resolver problemas; Servico

Costa (2009) impecavel; Momento prometido; registrar os pedidos sem erro

Silva, Medeiros Sensibilidade Informacdes corretas; Servico imediato; Disposigdo para ajudar;

Costa (2009) responder com presteza

Silva, Medeiros Seguranca Comportamento dos funciondrios; Seguranca em transagdes;

Costa (2009) Cortesia; Conhecimento para informar

Silva, Medeiros Empatia Atenc¢io individual; Hordrio de funcionamento; Interesse dos

Costa (2009) clientes; entender as necessidades dos clientes
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Silva, Medeiros e | Restaurante Cardépio; Apresentagdo dos pratos; Sabor da comida; Limpeza e

Costa (2009) higiene; Estrutura fisica

Polido e Mendes (2015) | Confiabilidade Resolver problemas; Menu diverso e atrativo; Qualidade da
comida; cumprir promessas; Alimento seguro

Polido e Mendes (2015) | Empatia Cliente se sentir especial; Antecipagdo a necessidade; Servico
individualizado; Sensibilidade as necessidades especiais

Polido e Mendes (2015) | Tangiveis Ambiente agraddvel; Aparéncia; Dimensdo e conforto do
mobilidrio; Decoracio

Polido e Mendes (2015) | Seguranga Treinamento e experiéncia da equipe; Informacgdes confiaveis;
Recomendagio do estabelecimento; Estacionamento; Seguranga
do local

Polido e Mendes (2015) | Responsividade Flexibilidade para pedidos especiais; Disposi¢do para resolver
problemas; Disponibilidade; Agilidade e rapidez; Presteza no
atendimento; aceitar reclamacgdes

Fonte: Elaboragdo prépria (2020) a partir da compilagdo em Silva, Medeiros e Costa (2009); polido e Mendes
(2015); Mondo (2019).

Além dos modelos utilizados para avaliar a qualidade também hé aqueles que visam
mensurar a hospitalidade. Para mensurar a hospitalidade é necessirio, primeiramente,
entender suas dimensdes e categorias, ou seja, tudo aquilo que a envolve. Assim,
Hemmington (2007) entende que proporcionar um servico com hospitalidade deve incluir
pelo menos cinco aspectos, a saber: generosidade para com o cliente (atendendo suas
necessidades), desempenho eficiente dos funciondrios que prestam o servigo, performance
teatral no sentido de proporcionar uma experiéncia memorével para o cliente, oferecer
pequenas surpresas, como forma de complementar a experiéncia e por fim, assegurar a
seguranga do cliente.

Hemmington (2007) acredita que a hospitalidade dos estabelecimentos deve ser
mensurada a partir dessas dimensdes, nio apresenta as varidveis para cada dimens3o, mas
explica detalhadamente o que significa cada uma delas. Possivelmente a teatralidade é aquela
que mais chama aten¢io, Hemmington (2007) chega a afirmar que em algumas situacdes
essa estd mais presente em servigos de hospitalidade do que em apresentacdes artisticas.

Colocar mesas, dobrar guardanapos, preparar o arranjo de flores, iluminac3o e som,
fazem parte da gestdo do palco do restaurante para que venha a atuagdo. Na
verdade, existem aspectos da hospitalidade que sdo mais experienciais do que o
teatro — restaurantes tém oportunidades para estimular todos os cinco sentidos e a
maioria das experiéncias de hospitalidade sdo individuais e personalizadas, ao
invés da experiéncia em lote que é entregue ao ptblico do teatro
(HEMMINGTON, 2007, p. 752, tradugio nossa).

Outro estudo que apresenta fundamentos de dimensdes e varidveis da hospitalidade
é aquele realizado por Blain e Lashley (2014), ao qual busca analisar o que denominam de
hospitalidade genuina, neste caso, a avaliagdo volta-se a entender se o individuo possui ou
nio uma propensio natural para a hospitalidade. A avaliacdo se baseia em trés grandes
dimensdes, que s3o desejo de colocar o cliente em primeiro lugar; desejo de fazer o convidado
feliz; e desejo de fazer o convidado se sentir especial. Apesar da avaliacdo voltar-se para o
individuo, é possivel perceber como o bem receber pode ser mensurado a partir de aspectos
como fazer o cliente estar em primeiro lugar, empenho em fazé-lo feliz e sentir-se especial,
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aspectos que estio presentes na dimensdo de ‘generosidade para com o cliente’ de
Hemmington (2007).

Além das pontuacdes feitas por Hemmington (2007), Blain e Lashley (2014), hé
diversos estudos que se voltam a proposi¢io de dimensdes e varidveis para avaliagio da
hospitalidade em diversos tipos de servigos (a exemplo de eventos, companhias aéreas e
mercados centrais ptiblicos). H4 modelos que mensuram a hospitalidade e que so baseados
em dimensdes e varidveis presentes em estudos sobre qualidade de servicos.

Moretti et al (2016) entendem que os principios da hospitalidade se aproximam das
dimensdes de qualidade apresentados no servqual, por isso, as utilizam para realizar um
estudo comparativo da hospitalidade percebida na Oktoberfest de Munique e na de
Blumenau. A partir, por exemplo, da dimensio atendimento, pode-se avaliar cordialidade e
a preocupagio em resolver os problemas do cliente de forma répida. Assim, para Moretti et
al (2016) a hospitalidade pode ser medida com dimensdes de qualidade, pois, de certa forma,
a hospitalidade é uma variédvel da qualidade, para ter qualidade é necessério ser hospitaleiro,
ao mensurar um bom atendimento varidveis de hospitalidade emergem naturalmente.

Mas hd modelos que se voltam para mensurar a hospitalidade em servigos
especificos, a exemplo do que acontece com o tourqual, e que desenvolvem dimensdes e
varidveis préprias baseadas em revisio de literatura, esses sdo os casos dos estudos de
Andrade, Cordeiro e Silva (2020) que avaliam a hospitalidade em um mercado ptblico e de
Nameghi e Ariffin (2013).

Nameghi e Ariffin (2013) desenvolvem uma escala para medir a hospitalidade no
servico de aeronaves comerciais. O estudo considera como dimensdes a cortesia, apreciagio,
socializac3o e conforto, aos quais sdo destrinchados em vinte e sete afirmacdes que devem
ser avaliadas através de uma escala likert composta por cinco pontos.

No quadro 2 é apresentada uma sintese das dimensdes e varidveis relacionadas a
avaliagdo da hospitalidade. E apesar de se tratar de modelos voltados para a avaliacdo da
hospitalidade em diferentes contextos (eventos, mercado central e companhias aéreas) é
possivel notar varios indicadores em comum, especialmente nos modelos desenvolvidos por

Andrade, Cordeiro e Silva (2020) e naquele de Nameghi e Ariffin (2013).

Quadro 2 - Modelos voltados a Avaliagdo da Hospitalidade: Dimensdes e Varidveis

Autor(es) Dimensdes | Varidveis

Andrade, Cordeiro Conforto Disposicdo do ambiente; Seguranca; Limpeza e higiene adequadas;

Silva (2020) Climatizagio; sentir-se bem no ambiente.

Andrade, Cordeiro Acessibilidade | Transporte ptblico; Transporte particular; Estacionamento préprio;

Silva (2020) Espacos com fécil circulagdo; Circulagio de pedestres nas ruas e
calcadas.

Andrade, Cordeiro Recepcio Receber com educagdo; Receber com simpatia; Receber de forma

Silva (2020) calorosa amistosa; Receber com um sorriso; Sentir-se a vontade no
estabelecimento.

Andrade, Cordeiro Autenticidade | Atender com vontade de agradar; Atencdo aos clientes; Relagio de

Silva (2020) amizade; Falar olhando nos olhos.

Andrade, Cordeiro Restauracio Pratos saborosos; Pratos de culindria tipica; Cardépio de alimentos

Silva (2020) diversificado; Carddpio de bebidas diversificado; Tempo de
atendimento aceitavel.
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Andrade, Cordeiro e | Variedade de Produtos medicinais; Produtos artesanais; Encontrar o que procura;

Silva (2020) produtos Géneros alimenticios.

Moretti et al. (2016) Seguranga Seguranca da festa; Venda de ingressos e tickets; Estacionamento.

Moretti et al. (2016) Empatia Apresentagio pessoal dos atendentes; Cordialidade dos atendentes;
Atendimento dos atendentes.

Moretti et al (2016) Confiabilidade | Tempo de espera para atendimento; Perfil dos frequentadores da festa;
Confianca na qualidade e procedéncia dos alimentos.

Moretti et al (2016) Atendimento | Disposi¢do e cordialidade dos atendentes para atender e esclarecer
ddvidas; Preocupacdo em resolver, de forma radpida e eficiente, as
solicitagdes; Estrutura de apoio.

Moretti et al (2016) Tangibilidade | Opcdes de refeicdes e lanches; Opcdes de cerveja; shows e atragdes
musicais; organizagdo e limpeza.

Nameghi e Ariffin | Cortesia Tripulacdo interage de forma educada; Tripulagdo interage com

(2013) respeito; Manter contato visual ao atender; Apresenta um sorriso
natural; Responder prontamente aos pedidos dos passageiros.

Nameghi e  Ariffin | Apreciacio Agradecem sinceramente aos passageiros; Convidam para voltar a

(2013) voar; Receber calorosamente todos os passageiros; Entrar em contato
em caso de problemas; Despedir-se de forma calorosa.

Nameghi e  Ariffin | Socializagio Passar tempo com o passageiro; Conversa rdpida com os passageiros;

(2013) Oferecer presente ou simbolo de agradecimento aos passageiros;
Oferecer assisténcia; Empenhar para que o passageiro aproveite sua
refeicio.

Nameghi e Ariffin | Conforto Empenho para que o passageiro se sinta bem; Empenho para que o

(2013) passageiro consiga descansar; Temperatura agradivel; Confortdvel
em seu assento.

Fonte: Elaboragdo prépria a partir da compilagio em Andrade e Polo (2016), Moretti et al. (2016), e Nameghi e
Ariffin (2013).

3 METODOLOGIA (OU MATERIAL E METODOS)

A principio durante a elaboracio do projeto de extensio foi proposta uma
metodologia que nio pdde ser executada plenamente em decorréncia das implicagdes
causadas pela pandemia. A proposta inicial baseava-se na elaboracdo de um instrumento de
pesquisa construido a partir de vérias incursdes em campo (a proposta é que as agdes
ficassem restritas a praia de suape, municipio do Cabo de Santo Agostinho - PE) onde seriam
feitas observagdes, aplicados questiondrios e realizadas entrevistas do tipo semiestruturadas.
No entanto, ndo foi possivel realizar a quantidade de incursdes a campo planejadas para
aplicagdo dos instrumentos®, o que levou a necessidade de uma readequacdo da metodologia
do projeto que possibilitasse obter resultados sem estabelecer uma proximidade fisica tdo
intensa.

Primeiramente tentou-se recorrer a network das discentes e das docentes envolvidas
no projeto, no sentido de levantar o contato de proprietdrios ou gerentes destes
estabelecimentos, contudo ndo houve éxito, pois havia estabelecimentos que se quer estavam

¢ Houve apenas duas incursdes a campo com o intuito de observar a quantidade, os principais tipos de servigos

de A&B e estabelecer um contato inicial com os mesmos, isto aconteceu em estabelecimentos localizados na
b

praia de Suape no municipio do Cabo de Santo Agostinho (PE).
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funcionando, tendo seus funciondirios sido temporariamente desligados. Destarte optou-se
por pesquisar o segundo grupo de estudo do projeto (consumidores), assim, elaborou-se um
instrumento no google forms baseado em revisio de literatura. Para tanto, o instrumento
valeu-se principalmente das dimensdes propostas por Mondo (2019) e as variadveis de
pesquisa envolviam virios modelos voltados a percep¢io da qualidade e da hospitalidade,
sendo esse disponibilizado em redes sociais e grupos de WhatsApp relacionados a praia de
suape. No entanto, nio houve uma quantidade de respostas significativas, obteve-se apenas
7 (sete) respostas. Desta forma, recorreu-se a uma nova adequacio do projeto de extensio,
ao invés de abarcar apenas os consumidores da praia de suape o instrumento foi aberto para
todo o municipio do Cabo.

Outra modificagdo que se fez necessdria foi a incorporagio de novas varidveis na
dimensdo de seguranca, essas dizem respeito aos protocolos sanitirios do MTur e ANVISA
(2020) para servigos de A&B durante a pandemia da COVID-19, denominado de ‘turismo
responsavel, limpo e seguro’, dentre as varidveis inseridas tem-se disposi¢do de 4lcool 70 no
estabelecimento, utilizacdo de equipamentos de prote¢io individuais como méscara/
faceshield (pelos atendentes), manter a distdncia de um metro entre mesas, toalhas de mesa
de uso tnico (ou nio usar toalhas de mesa) e limpar a superficie de mesas/ cadeiras apés
cada uso.

O questionario virtual foi elaborado tendo como fundamento teérico principal o
modelo de Mondo (2019), foram apresentadas cinco dimensdes a saber acesso, ambiente,
atendimento, seguranca e qualidade. Assim, no modelo proposto as dimensdes qualidade
técnica e funcional se fundiram numa dnica dimensio denominada de qualidade, e a
dimensdo experiéncia foi eliminada, tendo suas varidveis incorporadas a outras dimensaes.
Apesar da dimensio seguranca continuar como uma dimensio de anilise tomou uma
roupagem distinta ao incorporar aspectos relacionados aos protocolos de seguranga contra
covid-1g.

Além da reformulacio do instrumento também se recorreu a uma nova modificacio
do escopo do projeto, ao invés de ter como foco apenas a praia de Suape houve uma expansio
para todo o municipio do Cabo de Santo Agostinho visando obter maior indice de respostas.

Com as novas adequagdes do instrumento, optou-se por divulgi-lo em grupos de
WhatsApp e redes sociais relacionadas ao Cabo de Santo Agostinho como um todo, desta
maneira, obteve-se um indice de respostas mais satisfatério, 70 (setenta) respondentes.

Assim, com base nos dados levantados tornou-se possivel calcular a média ponderada
de cada varidvel, sendo posteriormente atribuida uma média geral para cada dimensio, para
fins de cdlculo dos resultados foi utilizada uma escala likert de cinco pontos, onde tem-se os
indicadores ‘muito bom’- 5, ‘bom’ - 4, ‘regular’ - 3, ‘ruim’ - 2 e ‘muito ruim’ - 1.

E digno de nota afirmar que a metodologia utilizada se mostrou limitada, tendo
atingido apenas parcialmente os objetivos demandados pelo projeto inicial, isso porque em
meio ao rol de consumidores dos estabelecimentos de A&B ndo é possivel saber quantos se
referem aos servicos existentes na Praia de Suape, ou mesmo a qual (ou quais)
estabelecimento(s) se refere. Ao aplicar a primeira versio do questionirio em grupos
especificos da Praia de Suape, os consumidores ndo conseguiam lembrar o(s) nome(s) do(s)
estabelecimento(s) que haviam frequentado, apenas lembravam da experiéncia vivida,
assim, optou-se por realizar uma avaliagdo mais genérica, apenas com indicac¢Ges gerais sobre
a qualidade nestes servicos. Dessa maneira, a intencdo inicial de elaborar carta de
hospitalidade mostrou-se impossivel, para tanto, seria necessirio avaliar questSes de
qualidade e de hospitalidade dos estabelecimentos de forma individual e posteriormente
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redigir uma carta que representasse a real inten¢io do estabelecimento/ colaboradores para

com os clientes (CASTELLI, 2017).
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As primeiras questdes do instrumento inquiriam sobre a frequéncia dos
entrevistados em bares e restaurantes do municipio do Cabo de Santo Agostinho,
Pernambuco, por meio destas pode-se perceber que todos os entrevistados j4 haviam
utilizados os servicos de A&B ao menos uma vez, sendo que 50% o utilizaram de uma a
cinco vezes nos ultimos dois anos (2019 e 2020). Além de questdes voltadas a frequéncia, o
instrumento fazia questionamentos sobre aspectos relacionados as dimensdes (acesso,
ambiente, atendimento, seguranga e qualidade).

Os dados referentes ao acesso de bares e restaurantes do municipio s3o sintetizados
na tabela 1, a seguir. A partir desta é possivel notar que o item melhor avaliado foi a
localizagdo dos estabelecimentos, no que se refere a serem facilmente localizados e de possuir
uma infraestrutura de acesso que permita aos clientes chegar aos estabelecimentos. Por outro
lado, a estrutura de acesso a pessoas com deficiéncia fisica (PcD) mostrou-se bastante
deficitdria, para quase 50% dos respondentes a consideraram ruim ou muito ruim, recebendo
uma nota 2,79, o segundo pior item no cdmputo geral da percep¢io dos consumidores.

Tabela 1 - Indicadores de Avaliagio da Hospitalidade relativos ao Acesso

Dimensio Variaveis Média Ponderada
Localizagdo de fécil acesso 3,81
ACESSO Estrutura para acesso a PcD 2,79
(Média Geral: 3,31) Estacionamento préprio 2,86
Quantidade de banheiros 3,14
Esperar para acessar o servigo 3,61
Horario de funcionamento 3,67

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

As varidveis estrutura de acesso para PcD e estacionamento préprio fizeram com que
a média da dimens3o acesso ficasse baixa, sendo uma das dimensdes mais mal avaliadas. No
entanto, caso os estabelecimentos conseguissem melhorara esses indicadores teriam uma
melhoria significativa nesta dimensio, acredita-se que questdes estruturais como auséncia
de espaco fisico comprometem a melhoria de acesso para PcD e estacionamento préprio.

Nas tabelas 1 e 2, as varidveis relativas a esperar para acessar o servico no sentido de
poder entrar no local com facilidade sem presenga de fila ou lista de espera (dimensio
acesso), assim como, horario de funcionamento dos estabelecimentos (dimensio ambiente)
apresentam as mesmas notas 3,61, sendo a maior nota da dimensio ambiente conforme tabela
2.
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Tabela 2 - Indicadores de Avaliacdo da Hospitalidade relativos ao Ambiente

Dimensio Varidveis Média Ponderada
Climatizacdo ¢ agrad4vel e adequada 3,29
Actstica/ Sonorizagio é adequada 3,20
AMBIENTE Decoracio do ambiente é condizente com a 3,20
(Média: 3,32) proposta do estabelecimento
Os moéveis (cadeiras e mesas) e o ambiente de 3,23
forma geral proporcionam conforto
Vocé se sente bem no ambiente 3,41
Limpeza e higienizagdo do estabelecimento 3,61
O tamanho do estabelecimento é adequado 3,31

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Nota-se na tabela 2 que as varidveis mais mal avaliadas relativas ao ambiente foram
actistica/ sonorizagio e decoragio adequada com a proposta do estabelecimento, cada uma
dessas varidveis recebeu 3,20, no entanto, de forma geral, a avaliagio das varidveis foi
considerada ‘regular’ (escala neutra), tendo todas as varidveis recebido notas superiores a
trés, o que indica que n3o h4 pontos vistos como criticos no ambiente, ao contririo do que
aconteceu com a dimensdo acesso, onde claramente é possivel notar dois pontos critérios.
Apesar de nio possuir pontos criticos, a dimens3o ambiente também nio possui nenhum
grande diferencial.

Na tabela 3 é possivel perceber que hd muitas varidveis com médias que se
aproximam de 4 aquela que foi mais bem avaliada é a simpatia do atendente com 3,75, apesar
desta receber uma média elevada, varidveis que poderiam ter relagio com essa a exemplo do
atendente sorrir com naturalidade recebe uma pontuagio mais baixa, com uma diferenca
significativa.

Tabela 3 - Indicadores de Avaliagdo da Hospitalidade relativos ao Atendimento

Dimensio Varidveis Média Ponderada
O atendente conhece e explica o cardépio 3,74
O atendente é atencioso com o cliente 3,72
O atendente mostrou-se simpético 3,75
O atendente mostrou-se educado 3,74
Confia nas informacdes e explicagdes que sdo 3,63
ATENDIMENTO | passadas pelo atendente

(Média: 3,43) O atendente é rdpido ao executar o servigo 3,69
Consegue falar alguma lingua estrangeira 2,36
A vestimenta do atendente é adequada 3,47
O atendente sorriu de forma genuina ao receber o 3,13
cliente no estabelecimento
A entrega da conta e a realizagio do pagamento 3,31
acontecem de forma répida

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).
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A variidvel com pior avaliacio geral foi o dominio de linguas estrangeiras, essa
competéncia mostra-se extremamente importante em destinos turisticos que recebem
turistas de outros paises, no entanto, este nio é o caso do municipio do Cabo de Santo
Agostinho, que apesar de estar préximo de dois destinos turisticos de alta hierarquia (Recife
e Ipojuca) nio apresenta fluxos significativos de turistas de outros paises, o que justifica os
atendentes nio falarem nenhuma lingua estrangeira. Assim, dada as caracteristicas de fluxo
turistico da regido é pouco provéivel que atendentes de restaurantes e bares avulsos, que nio
estdo localizados dentro de meios de hospedagem, precisem utilizar esses conhecimentos
com frequéncia.

Na tabela 4 é apresentada a dimensdo seguranga, aquela que possui a menor média
ponderada. Nesta dimens3o foram inseridas varidveis relativas aos protocolos de seguranga
sanitdria baseadas em indicacdes presentes no selo desenvolvido pelo MTur (2020) e em boas
préticas sanitdrias recomendadas para estabelecimentos de alimentacdo durante a pandemia,
além de ter sido mantida a varidvel presente em Mondo (2019). Dentre as varidveis da
dimensdo a que obteve pior resultado foi o carddpio virtual, acredita-se que os
estabelecimentos n3o disponibilizam card4pio virtual, o que comprometeu a avaliagio da
varidvel.

Tabela 4 - Indicadores de Avaliagio da Hospitalidade relativos a Seguranca

Dimensio Variaveis Média Ponderada
Ha4 distanciamento entre as pessoas e mesas 3,26
de, no minimo, 1 metro
Presenca de dlcool 70 nos estabelecimentos 3,40
Utilizacdo de equipamentos de protecdo 3,43
SEGURANCA individual (EPI) como mascara e faceshield

(Média: 3,19) Toalha de uso tinico ou nio usar toalha 3,34

Limpeza da superficie da mesa e cadeiras 3,12

apés o uso de cada cliente

O carddpio virtual é adequado/ O 2,90
estabelecimento possui carddpio virtual

H4 presenca de segurancas no local/ 2,94
Sentir-se seguro dentro do estabelecimento

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

Outra varidvel que ficou com média abaixo de 3 foi a seguranga. Assim, questionou-
se sobre a presenca de segurancas no local, mas principalmente sobre a sensagdo de seguranga
que o consumidor tem ao frequentar esses estabelecimentos comerciais.

Por fim, foram avaliados itens relativos a qualidade geral do estabelecimento, essa
foi a dimensio que apresentou melhor avaliacdo, a varidvel ‘aceitar pagamento com cartio
de crédito’ foi a tnica de todas as dimensdes que recebeu nota igual ou superior a 4. Mesmo
a varidvel pior avaliada, ‘acesso a wifi gratuitamente’ ainda apresentou uma média
ponderada superior a 3, o que n3o faz da mesma um ponto considerado critico.
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Tabela 5 - Indicadores de Avaliagio da Hospitalidade relativos & Qualidade

Dimensio Varidveis Nota
Preco justo para o servigo oferecido 3,49
Tamanho da porcio é adequado 3,46
QUALIDADE Cardépio variado de comidas e bebidas 3,53

Média: 3,6
(Média: 3,62) Sabor das preparagdes (comidas e bebidas) | 3,42

Acesso a wifi gratuitamente 3,36
Aceita pagamento com cartdo de crédito 4,43
Apresentacio do cardépio fisico 3,71

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).

3.1 Discussio dos Resultados

A partir dos dados da pesquisa percebe-se que a maioria das varidveis tiveram
avaliacdo intermedidria, com avaliacSes préximas a ‘regular’, mostrando uma forte
tendéncia a centralidade, o que por um lado é positivo, pois poucos foram os pontos criticos
encontrados nestes estabelecimentos, mas, por outro lado, ndo hé diferenciais de qualidade/
hospitalidade que de fato chamem atengio. Talvez se a pesquisa tivesse avaliado de forma
individual os estabelecimentos poderiam ter sido encontrados ‘outliers’ que apresentassem
em algumas varidveis resultados que chamassem atencgdo, servindo, até mesmo, como boas
préticas para outros estabelecimentos do setor de A&B. Nio houve quesitos que foram
avaliados de forma superior, apenas uma varidvel recebeu média igual ou superior a 4.

Objetivando entender de forma mais subjetiva os aspectos vistos como mais
relevantes para os clientes ao avaliar um servico de A&B, fez-se, no final do instrumento,
uma pergunta aberta para que fossem listados os atributos que fazem o cliente considerar o
restaurante/ bar como excelente, e o resultado de maior frequéncia neste quesito foi o
atendimento, relacionando-o a agilidade, simpatia e atencdo para com o cliente. O que
corrobora as afirmacdes anteriores sobre os atributos de avaliacdo destes estabelecimentos
ndo estarem exclusivamente relacionados ao sabor, apresentacdo ou preco das preparacdes
alimenticias. A seguir é possivel visualizar algumas das respostas dadas pelos entrevistados:

Melhorar mais o atendimento. [...] atender bem o cliente, e entregar o pedido
correto. [...] 6timo atendimento nio is vezes, mas sempre [...] ter aten¢do com o
cliente ao atender [...] bom atendimento e boa comida [...] um bom atendimento e
agilidade na preparacdo dos pedidos [...] um bom atendimento e uma boa qualidade
nas coisas que eles vendem [...] rapidez no atendimento [...] comida de qualidade,
prego, atendimento impecavel. (DADOS DA PESQUISA, 2020).

O que chamou atengio é que houve uma frequéncia maior de expressdes relacionadas
ao atendimento do que aquelas voltadas ao sabor ou higiene das preparacées. Dentre os
fatores mais citados teve-se atendimento, depois qualidade das preparagdes, questdes
voltadas a limpeza dos estabelecimentos e o ambiente (aspectos como conforto, status e
decoracio).

Em parte, os atributos indicados pelos entrevistados corroboram os achados de
Azevedo, Moura e Souki (2015) com relagio aos principais aspectos que sio considerados
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pelos clientes ao escolher servicos de A&B, tendo como principal diferenca a ordem em que
sdo apresentados, na pesquisa dos referidos autores o ambiente seria o atributo mais
relevante.

Com base nos atributos que foram levantados na pesquisa elaborou-se pela equipe do
projeto de extensdo duas cartilhas educativas que versam sobre os principais pontos para
realizar um atendimento de exceléncia e um resumo dos principais protocolos higiénico-
sanitdrios e recomendacdes de seguranca sanitdria. Apesar da dimensio atendimento nio ter
sido avaliada de forma negativa, tendo apresentado uma média ponderada de 3,43, sendo a
dimensdo com segunda melhor avaliacdo, a importincia dada a esse quesito nas perguntas
abertas levou a equipe a desenvolver uma cartilha com essa temdtica, na cartilha de
atendimento ainda foram incorporadas dicas para a realizacdo de um atendimento com
qualidade para as PcD, j4 que a varidvel acesso para PcD foi avaliado de forma negativa.

Na figura 1, a seguir, é possivel observar uma captura desta cartilha virtual, que além
de possuir as informac8es sobre atendimento ainda possui dados de contato da equipe que
compds o projeto de extensdo no intuito que os estabelecimentos que apresentassem alguma
dificuldade mais especifica pudessem entrar em contato para obter um suporte.

Figura 1 - Recortes da cartilha educativa com dicas de atendimento

Contato:

Atendimento

em estabelecimentos de
alimentos e bebidas

Algumas dicas
de servico para
deixar o seu
cliente ainda
mais satisfeito!

Fonte: Elaboracdo prépria (2020).

A dimensio que obteve pior avaliacdo foi a seguranca, que se refere as varidveis de
boas priticas sanitdrias de combate a propagacio da covid-19, considerando essa avaliagio
ruim elaborou-se uma cartilha educativa com os principais aspectos relativos as questdes
sanitérias, a qual pode ser visualizada a seguir na figura 2.

Na cartilha sdo enfatizadas as necessidades de distanciamento social e dadas algumas
dicas que podem evitar o compartilhamento de objetos como a utilizagio do whatsapp business
e de carddpios virtuais através de aplicativos de leitura de qr code, além da indicagio de se
oferecer aos clientes pontos / dispensers com 4lcool 70 de fécil visualizagdo e acesso. Apesar
das dicas apresentadas acredita-se que alguns atributos que tiveram uma avaliacdo ruim
podem ter sofrido por uma restri¢io prépria de espaco dos empreendimentos, nem todos os
estabelecimentos do Cabo de Santo Agostinho, possuem condi¢des infraestruturais para
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garantir o distanciamento social que é indicado, mesmo com a retirada de algumas mesas,
pequenos estabelecimentos ainda apresentam dificuldades para garantir as boas priticas.

Figura 2 — Recortes da cartilha educativa com protocolos higiénicos sanitarios

CUIDADOS
ADICIONAIS

COM BUFFET

T0CO PROTOCOLO
BASICO ESPECIFICO

Protocolos
Higiénico
Sanitarios
para Servigos
de A&B

Fonte: Elaboragdo prépria (2020).

A cartilha da figura 2 foi desenvolvida considerando as recomendag¢des dadas pelas
institui¢des sanitdrias a exemplo da ANVISA e daquelas formatadas pelo MTur através de
seu programa ‘turismo responsavel: limpo e seguro’.

CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos através do questiondrio serviram de base para a elaboracio de
duas cartilhas educativas, as quais foram a solugdo encontrada pela equipe do projeto para
implementar as a¢Ses propostas inicialmente pelo projeto, assim deve-se considerar que nio
foi possivel atingir os objetivos de maneira plena, mas apenas de forma parcial.

Acredita-se que mesmo assim, o projeto de extensio trouxe contribui¢des, tanto no
sentido de entender a opinido dos consumidores destes estabelecimentos como de elaborar
um material virtual que visa melhorar pontos vistos como mais sensiveis ou mais
importantes para os servigos de A&B do Cabo de Santo Agostinho. Como desdobramento
da acdo também é possivel a criagdo de um website onde sejam disponibilizados mais
materiais de auxilio a estes estabelecimentos (nfo sé escritos, mas também videos) e a partir
de uma lista de contatos divulgi-los junto aos colaboradores e proprietirios dos servigos de
A&B do municipio.

Como recomendagio para trabalhos futuros indica-se a realizacdo de uma pesquisa
mais individualizada, similar ao que havia sido proposto inicialmente pelo projeto de
extensdo, com mais incursdes a campo e com o levantamento da percepc¢io dos clientes de
cada estabelecimento in loco, assim como, a percep¢io dos préprios gerentes dos
estabelecimentos e de seus atendentes, através de instrumentos de pesquisa sem
identificacio e de observacdes por parte dos pesquisadores, desta forma, poderia avaliar de
forma mais direcionada aspectos relacionados a qualidade e hospitalidade de

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao. Sao Paulo, v.9.n.08. ago. 2023.
[SSN - 2675 — 3375

55



. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao- REASE

estabelecimentos especificos atuando como uma espécie de consultoria de qualidade e de
hospitalidade em um local especifico do municipio.
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