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1 Introducgéo

A manutencdo de um empreendimento gastrondmico demanda muita atencdo e controle
por parte do empreendedor. A primeira impressdo é que se trata de um negocio comum,
no entanto, as organizacdes da area da restauracdo convivem com desafios diarios. Gerir
0 manuseio dos alimentos e a administracdo das pessoas, sejam elas funcionarios ou

clientes, mantendo a qualidade, parece ser o principal desafio dos dirigentes atuais.

Desse modo, este estudo tem como objetivo identificar problemas na qualidade do Bar e
Restaurante Antiquarios de Casa Amarela-Recife na perspectiva do proprietario, dos
funcionérios e dos clientes e propor soluc¢des fazendo uso das ferramentas de qualidade.
Assim, este estudo parece ser importante tanto para a construgdo do conhecimento

quanto para a pratica empresarial.

2 Referencial tedrico
No intuito de alcancar o objetivo deste trabalho, utilizou-se o referencial tedrico que
trata da administracdo da qualidade (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990;
LOBOS, 1993; BAKER; PARASURAMAN; GREWAL, 1994; ROSAR, 2002;
KARASSAWA, 2003).

3 Metodologia

Esta investigacdo seguiu as orientacdes da pesquisa qualitativa (GODOY,1995). De
acordo com Merriam (1998), um ponto fundamental na elaboracdo de pesquisas de
estudo de caso é a delimitacdo do objeto de estudo, ou seja, do proprio caso. Neste
estudo, o Bar e Restaurante Antiquario € o caso investigado. Em relacdo aos
respondentes, foram selecionados tanto aleatoriamente quando intencionalmente. Para

que se fizesse uma andlise completa da qualidade no estabelecimento, a amostra foi



constituida pelos: Clientes (AKAO, 1984) que estavam utilizando o produto (a comida,
0 ambiente etc.) e os servicos do restaurante Antiquario em 2006. Dentre 0s
entrevistados, trés eram mulheres e dez foram homens (a selecdo dos entrevistados foi
aleatoria); Funcionarios que estavam trabalhando no local, na mesma (a sele¢do dos
entrevistados foi intencional); S6cios — proprietarios do restaurante (a selecdo dos

entrevistados foi intencional).

Em relacdo a andlise dos dados, ocorreu com 0 apoio das ferramentas da gestdo da
qualidade. Primeiramente, por meio das informacGes obtidas nas entrevistas e
observacdes foram identificados os problemas na qualidade do estabelecimento em

investigacao. Para que em seguida, fossem sugeridas acdes de melhoria da qualidade.

4 Resultados

Esta secdo tem o objetivo de apresentar os resultados encontrados durante a
investigacdo. Primeiramente foram listados o0s problemas encontrados pelas
pesquisadoras, pelos clientes, pelos funcionarios e pelos donos, por meio da ferramenta
de qualidade - brainstorming. Os problemas identificados foram: cardapio extenso;
falta de identidade empresarial (foco) do negdcio; ventilacdo insuficiente; funcionarios
despreparados (sem treinamento); acesso/sinalizacdo; baixa qualidade nos moveis; baixa

luminosidade nos banheiros.

Esclarece-se que o estudo sobre a influéncia do ambiente da loja nas inferéncias de
qualidade e em sua imagem declara que os fatores de projeto que sdo os elementos
ambientais da loja que s&o mais visuais como, por exemplo, a baixa qualidade no
mobiliario, “ndo influencia as inferéncias da qualidade das mercadorias ou da qualidade
do servico” (BAKER; PARASURAMAN; GREWAL, 1994). Os fatores ambientais
(ndo-visuais), tais como a temperatura, a masica, o odor etc., por outro lado, inferem

maior qualidade de servigo e de mercadoria para o consumidor.

Pelo fato do restaurante ndo ter um foco para um determinado publico-alvo de mercado,
certas formas de pagamento ndo foram deixadas de lado e o cardapio também foi

prejudicado em sua apresentacdo. Em relagdo ao cardapio, a autora Mendes (2000, p.



30) registra que “é necessario conhecer o publico a que se destina o cardapio a ser
elaborado, pois, de acordo com as peculiaridades da clientela — poder aquisitivo, idade,
sexo, tempo disponivel — o planejamento tentara atingir a clientela alvo”. Com a
finalidade de resolver tais problemas, sugere-se as seguintes acgdes: definir o foco;
estruturar o cardapio; padronizar as atividades do ciclo de servigos; estabelecer uma
selecdo mais criteriosa; melhorar a ventilagdo do ambiente; e, instalar placas de

sinalizacdo externa.

5 Consideracdes finais

Neste estudo procurou-se propor solucdes acessiveis, ou seja, aos sOcios proprietarios
do estabelecimento, de forma que a resolucdo de problemas pudesse migrar do
planejamento a esfera pratica. Como também, para o desenvolvimento do campo

cientifico.

As solucBes obtidas através da aplicacdo da ferramenta de qualidade escolhida foram
apresentadas a um dos sdcios proprietarios do empreendimento afim de melhor verificar
sua viabilidade. Houve receptividade as propostas, e todas foram consideradas viaveis,

inclusive na variavel “tempo de execucao”.
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