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A PRESTACAO DE SERVICOS EM RESTAURANTES
E A QUALIFICACAO PROFISSIONAL
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Este artigo busca enfocar a questao da qualidade no atendimento
nos restaurantes de Trés Lagoas/MS. Diante desse mundo moderno
cada vez mais globalizado os empresarios devem buscar oferecer
além de produtos, servicos de qualidade onde o foco central seja a
satisfacao do cliente, mas para que os estabelecimentos consigam
oferecer servicos de qualidade sua brigada deve ser qualificada e
instruida. Nessa pesquisa pretende-se analisar, verificar e quantificar

os restaurantes cadastrados na ABRASEL em Trés Lagoas/MS, e veri-
ficar in loco como esta sendo trabalhada a questdo da qualificacao
profissional nestes estabelecimentos do ramo alimenticio. Esta pes-
quisa ira compor parte do trabalho monografico a ser apresentado
em dezembro de 2008.

PALAVRAS-CHAVE

Qualidade no Atendimento, Restaurantes, Empresarios

Um dos fatores que uma pessoa observa sem duvida é o servico pres-
tado pelo restaurante na hora de determinar o local no qual sera realizada sua
refeicdo. Assim é importante que os empresdrios estejam conscientes que ter
uma equipe qualificada é sindnimo de sucesso e lucratividade. Desde o ano
2000 o diretor de marketing da Faculdade de Tecnologia em Hotelaria, Gastro-
nomia e Turismo de Sdo Paulo (Hotec), Rubens de Carvalho Pinto vem analisan-
do a crescente oferta de cursos superiores, técnicos e de qualificacdo profissio-
nal voltados para a drea de Gastronomia.
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Tal fendmeno se deve em muitos aos avancos tec-
nolégicos na producdo diversificada, distribuicdo, armaze-
namento e na elaboracédo de alimentos para um cliente que,
cada vez mais, realiza suas refeicdes fora de casa. (PINTO,
2007, p 27).

Constata-se que hoje em dia, ter uma comida boa no restaurante nao
€ mais sindbnimo de sucesso, a gastronomia refinou-se e exige um padrao de
qualidade cada vez mais elevado dos restaurantes. Os empresarios por sua vez
devem contribuir para a capacitacao e qualificacdo da sua equipe visando a sa-
tisfacdo de seus clientes aumentando assim a lucratividade da empresa, pois o
melhor divulgador de um restaurante com certeza é o cliente satisfeito.

Para se ter uma visao mais ampla da importancia dos colaboradores
dentro de um restaurante, é sé analisarmos que quem atende os clientes direta-
mente sdo eles, assim se o publico alvo néo ficar contente com o servico presta-
do pelos colaboradores, é o restaurante que vai assumir o responsabilidade por
nao se preocupar com a qualidade dos servicos prestados aos seus clientes pela
sua equipe, demonstrando desse modo descaso com seus clientes. Os colabora-
dores fazem parte ativa do restaurante que depende deles para o seu sucesso,
pois eles representam a empresa diante do cliente.

Entdo sera que os proprietarios confiam a imagem da sua empresa a
um colaborador despreparado?

Para ter a resposta dessa pergunta basta reparar no atendimento a nés
prestado em um restaurante. Veremos também, a importancia que temos para
o proprietario do estabelecimento.

O treinamento dos colaboradores pode ser feito de varias formas,
conforme for melhor para o préprio colaborador e para o proprietario. Muitas
empresas hoje em dia devido a falta de mao de obra especializada na area con-
tratam pessoas inexperientes para treina-las dentro do seu préprio sistema de
acordo com suas necessidades.

A experiéncia tem demonstrado que o treinamen-
to in loco dos funcionarios de um restaurante é a estratégia
que traz resultados melhores e mais rapidos (onde o apren-
diz exercita os servicos apds receber as instrucdes). Esse
modo leva a um aprendizado quase imediato e permite de-
tectar onde ha falta de instrucdes. (WALKER & LUNDBERG,
2003, p 298)
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Podemos ressaltar que nesse modelo de treinamento o cliente é feito
de cobaia, por isso, o cuidado que o instrutor deve ter com o aprendiz deve ser
redobrado para ele nao acabar prejudicando a empresa com sua inexperiéncia.
Por esse motivo os autores ressaltam:

E fundamental, também, que o instrutor do treina-
mento pratico conheca bem as tarefas que esta repassando
e conheca alguns principios sobre como ocorre o aprendiza-
do. O instrutor devera explicar todos 0os passos necessarios
para despertar a competéncia nos aprendizes. (WALKER&
LUNDBERG, 2003, p298)

Mas por outro lado, se o treinamento for feito de forma adequada, em
pouco tempo a empresa contard com um colaborador treinado e capacitado
para exercer sua funcao da melhor forma possivel dentro da empresa.

O autor Marcelo Traldi Fonseca deixa bem claro o modo que deve ser
feito o treinamento dos colaboradores e a sua importancia:

O treinamento deve ser continuo, sistematico e
com o objetivo de educar e dar a capacidade de discerni-
mento ao funcionério. E um investimento com retorno ga-
rantido em qualidade de servico e de valorizagao por parte
do funcionario (FONSECA, 2000, p150).

O processo de treinamento deve ser continuo para que sempre seja
aprimorado os pontos em que a equipe deixa a desejar, por isso avaliacdes peri-
ddicas e criteriosas sdo importantes para detectar as falhas da equipe ou as suas
dificuldades.

Muitas empresas preferem a terceirizacao da capacitacdao da sua equi-
pe, aliando comodidade e seguranca. Quando o colaborador comecar a traba-
Ihar na empresa ele ja estard capacitado para exercer a sua funcdo de forma
correta, sé precisara de um periodo de adaptacdo a empresa. Logicamente esse
método implica em investimento para a empresa, mas como ja analisamos é um
investimento com retorno garantido.

Qualificacdo da equipe pode ser feita através de cursos oferecidos pe-
los sistemas de apoio ao comércio, como SEBRAE, SENAI, SENAC e outros, ou
por cursos bancados pela prépria empresa. A ABRASEL (Associacao de Bares
e Restaurantes) tem apoiado muito os restaurantes na busca da capacitacao e
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qualificacao profissional dos colaboradores da area de A&B. Através de parcerias
com o sistema “S"a ABRASEL tem conseguido cursos gratuitos ou com descon-
tos consideraveis, possibilitando assim que os restaurantes tenham um baixo
custo na qualificacao de seus colaboradores.

Como podemos analisar sao varias as formas de capacitar e qualificar
uma equipe na area de A&B, mas qual serd o motivo que leva muitos proprie-
tarios de restaurantes a terem colaboradores despreparados para atender seus
clientes?

Quem pensa que as pessoas vao ao restaurante apenas para se alimen-
tar estd muito enganado, cada vez mais o restaurante se torna um local onde
elas possam passar momentos agradaveis com sua familia, amigos, colegas de
trabalho, se divertir, conhecer gente nova em fim se socializar, e o restaurante
deve estar preparado para proporcionar isso aos seus clientes. Desse modo criar
um ambiente em que as pessoas gostem de freqiientar pode ser a chave para
0 sucesso, um cardapio bem elaborado, com uma comida de dar dgua na boca,
s6 de pensar, uma decorac¢do harmoniosa com o estilo do restaurante, um clima
amigavel, um preco justo e um atendimento perfeito com profissionais qualifi-
cados na area, sem duvida seria o restaurante ideal para se freqlientar.

Analisando os referenciais tedricos, a definicdo de um restaurante ide-
al, muitos sao os fatores para que ele consiga deixar seu cliente satisfeito. Se por
exemplo, ele tiver uma comida 6tima de dar 4gua na boca s6 como o cheiro,
mas quando ela for servida a mesa pelo garcom e ele derrubar ela em vocé por
que ele ndo aprendeu como segurar uma bandeja direito e qual o jeito certo de
servir aquela comida, sem duvida vocé nao voltaria ao restaurante. Assim pode-
mos analisar que para ter sucesso um restaurante tem que estar com todos os
setores preparados para prestar um servico de qualidade aos seus clientes, pois
nesse ramo cada vez mais exigente um muito obrigado ndo dito pode significar
a perda de um cliente.

Buscamos através de pesquisa realizada analisar a situacao atual dos
restaurantes cadastrados na ABRASEL de Trés Lagoas — Ms. Os fatores analisados
sdo referentes a capacitacao e qualificacdo profissional dos colaboradores da
area.

Constatou-se através da referente pesquisa que muitas empresas nao
tém a preocupacdo de contratar colaboradores capacitados para exercer a fun-
¢ao a ele destinada. Preferem elas mesmas oferecerem um treinamento interno
de acordo com o sistema de trabalho da empresa. Outras, até preferem que o
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colaborador tenha conhecimento da area, mas ndo encontram esse tipo de fun-
cionario na cidade.

Todas as empresas quando questionadas sobre a rotatividade de seus
colaboradores responderam que existe sim, uma rotatividade elevada, sendo
o motivo a falta de capacitacdo para exercer o cargo e a falta de incentivo ao
empregado.

Na questdo de investimentos na qualificacdo dos funciondarios, apenas
uma empresa oferece cursos profissionalizantes por conta prépria, o restante
algumas dao treinamento interno e outras ndo oferecem nada.

Na hora de contratar um colaborador analisou-se que todas as empre-
sas possuem a mesma dificuldade, a falta de mao de obra especializada para
area. Podemos ressaltar que até pessoas sem experiéncia esta dificil de conse-
guir para trabalhar nessa area.

Verificou-se também que muitos proprietarios ndo possuem conheci-
mento técnico sobre a area de A&B, o que dificulta a conscientizacdo sobre a
qualidade de servicos e sobre a nocao do que realmente o cliente busca no seu
estabelecimento.

Podemos concluir que para um restaurante obter sucesso, uma boa
comida ajuda, mas nao basta, é fundamental ter uma equipe preparada para
atender os clientes desde a sua entrada até a sua saida do restaurante. O pro-
prietario tem obrigacdo de qualificar sua equipe oferecendo assim um servico
de qualidade a seus clientes e garantindo o seu lugar no mercado que cada vez
mais se torna exigente excluindo os restaurantes despreparados e sem qualida-
de.

Conclui-se também que nossa cidade nao possui mao de obra qua-
lificada para setor e que os empresarios estdao encontrando dificuldades para
contratar colaboradores capacitados. Mas qual a causa desse fenémeno? Um
dos motivos légicos claro pode ser a falta de capacidade e qualificacdo por par-
te dos funciondrios para trabalhar no cargo determinado, podemos citar ainda
a falta incentivos a esses profissionais, existe uma grande rotatividade na area
que tem que ser diminuida, varios sdo os modos de alcancar isso, a motivacao
da equipe, mostrar para o colaborador a sua importancia dentro da empresa e
que ela depende dele para crescer, valorizar mais esses funcionarios ja que esta
dificil de conseguir, serd que o que ele ganha é o que ele esperava ganhar ? E o
mais importante capacitar e qualificar os colaboradores, pois ndo adianta ficar
reclamando da falta de mdo de obra especializada se vocé néo fizer a sua parte
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pelo menos, pois 0 empresario tem como obrigagdo contribuir para a capacita-
¢ado e qualificacdo de seus colaboradores.

A cidade esta passando por um momento muito bom, esta tendo um
crescimento enorme com instalacao de muitas fabricas, assim também crescen-
do o mercado gastronémico e tornando-o mais exigente, com a vinda de muitos
empresarios, engenheiros, arquitetos e outras pessoas envolvidas na area. Por
isso a capacitacao e qualificacdo da equipe dos restaurantes de mossa cidade
passar a ser uma necessidade para atender essa nova demanda que esta sur-
gindo, além do mais a populacdo local também estd ficando cada vez mais exi-
gente.
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