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RESUMO

O cenério pandémico causado pela rapida disseminacao da COVID-19 influenciou negativamente
os resultados do setor de servigos, afetando principalmente os campos de hotelaria e de
alimentacgdo. Para sobreviverem no mercado, os bares e restaurantes tiveram de se adaptar a uma
nova realidade. O objetivo desse trabalho ¢ mostrar como a pandemia afetou a percepgao sobre os
servigos prestados pelo Restaurante X, localizado na cidade de Joao Monlevade — MG, de acordo
com os clientes, utilizando como base uma pesquisa de satisfacdo realizada em 2018. Para tratar
seus dados foram utilizadas as ferramentas da qualidade, além do método SERVPERF para medir
a percepcao dos clientes de acordo com as dimensdes da qualidade. Apos a analise dos resultados,
foram propostas melhorias simples e efetivas para a empresa, dando énfase nas dimensdes de
qualidade. A pesquisa apresenta uma natureza aplicada, com objetivos exploratérios e descritivos.
Os dados serdo apresentados de forma qualitativa e quantitativa, caracterizando-se como uma
abordagem mista. Por se tratar de um trabalho com delimitag@o de unidade, coleta, sele¢do, analise
e interpretacdo dos de dados, além de apresentar um relatorio final acaba por apresentar
caracteristicas de um estudo de caso. Os resultados apresentados apos a utilizagdo das ferramentas
mostram que, apesar das grandes mudangas sentidas pela sociedade no periodo de 4 anos entre as
pesquisas, a percepcao dos clientes do Restaurante X pouco se alterou, apresentando resultados
parecidos mesmo com o aumento do questiondrio que trouxe mais confiabilidade para a pesquisa.
A dimensdo da qualidade mais bem avaliada foi a que diz respeito a Confiabilidade, enquanto a
que inspira mais atencdo foi a dos Aspectos Tangiveis. Ao fim da pesquisa, foram elaboradas

propostas simples e criativas ao proprietario do Restaurante X.

Palavras-chave: COVID-19. Qualidade em Servigos. Ferramentas de Qualidade. SERVPEREF.



ABSTRACT

The pandemic scenario caused by the rapid spread of COVID-19 has negatively influenced the
results of the service sector, affecting mainly the hospitality and food fields. In order to survive in
the market, bars and restaurants had to adapt to a new reality. The objective of this work is to show
how the pandemic affected the perception of the services provided by Restaurant X, located in the
city of Jodo Monlevade - MG, according to customers, using a satisfaction survey conducted in
2018 as a basis. Quality tools were used to treat the data, as well as the SERVPERF method to
measure customers' perception according to the dimensions of quality. After analyzing the results,
simple and effective improvements were proposed for the company, emphasizing the dimensions
of quality. The research presents an applied nature, with exploratory and descriptive objectives.
The data will be presented in a qualitative and quantitative way, characterizing itself as a mixed
approach. As it is a work with unit delimitation, data collection, selection, analysis and
interpretation, as well as presenting a final report, it ends up presenting characteristics of a case
study. The results presented after the use of the tools show that, despite the major changes felt by
society in the 4-year period between the surveys, the perception of Restaurant X's customers has
changed little, presenting similar results even with the increase in the questionnaire that brought
more reliability to the research. The quality dimension most well evaluated was that related to
Reliability, while the one that inspires more attention was that of Tangible Aspects. At the end of

the research, simple and creative proposals were made to the owner of Restaurant X..

Keywords: COVID-19. Service Quality. Services Tools. SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

Com a Pandemia de COVID-19, o setor de servigos passou por varias mudangas e os bares e
restaurantes foram extremamente afetados. Muitos deles sofreram com a queda brusca da receita e
acabaram por encerrar as atividades (BOCCHINI, 2021).

De acordo com uma matéria publicada pela Agéncia Brasil em 28 de Agosto de 2020, o
Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE realizou uma pesquisa em
que constatou que devido a crise decorrente a COVID-19, 6,7% dos proprietarios de bares e
restaurantes encerraram o negocio de forma definitiva. Ademais, um levantamento realizado pelo
mesmo estudo, notou que 92% dos negocios do setor tiveram queda no faturamento (BOCCHINI,
2021).

Dentro deste contexto, foi observado um caso especifico de um restaurante na cidade de Joao
Monlevade, chamado de Restaurante X em decorréncia da confidencialidade do mesmo. O
estabelecimento ¢ uma empresa fundada em Jodo Monlevade, cidade com cerca de 80.903
habitantes (IBGE, 2023), no ano de 1990 e que atua no setor de servigos no ramo da alimentagao.
Possui 14 funcionarios, sendo sete na preparacao das refeicdes e sete no atendimento ao publico.
Nos primeiros anos, o Restaurante X funcionava servindo refei¢des durante o dia e como bar na
parte da noite, porém, desde 2004 o proprietario resolveu focar apenas no servigo de self-service e
entregas no horario do almogo.

Segundo o SEBRAE, no Anuério do Trabalho na Micro e Pequena Empresa (2013), o
Restaurante X ¢ uma Empresa Pequeno Porte (EPP), pois possui em seu quadro cerca de 20
colaboradores, estando entre os 10 e 49 definidos no estudo.

Por muitos anos o foco principal do restaurante foi o atendimento ao publico no seu proprio
espaco fisico. Com a pandemia de Covid-19, o decreto N° 031/2020 da prefeitura de Jodo
Monlevade suspendeu o funcionamento presencial de bares e restaurantes na cidade, afetando o
Restaurante X, sendo o mesmo obrigado a focar no servico de delivery, que antes do decreto era
um servigo secundario e ndo atraia muito a atengdo dos clientes (JOAO MONLEVADE, 2020).

Com a adesdo da prefeitura de Jodo Monlevade ao programa Minas Consciente, no dia

11/08/2020, conforme publicado em seu site?, foi decretada a Onda Amarela, que, de acordo com

1 Site da Prefeitura de Jodo Monlevade: https://pmjm.mg.gov.br
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o Decreto 91 do dia 12 de Julho de 2021, permitiu o consumo dentro dos bares e restaurante da
cidade (JOAO MONLEVADE, 2021). O Restaurante X se adaptou para poder voltar a receber os
clientes de forma presencial, com as regras impostas pelo municipio e acabou tendo algumas
dificuldades.

O presente estudo visa, primeiramente, obter novas informagdes fornecidas pelos clientes e
mensurar a percep¢ao de qualidade sentida por eles. Os resultados foram tratados com auxilio das
ferramentas de qualidade e comparados com os obtidos na pesquisa anterior para visualizar a
mudanca de percepg¢ao dos clientes em um cendrio pré e pos pandémico. Apds essa analise, algumas
sugestdes foram propostas ao proprietario do Restaurante X com o objetivo de sanar as causas
raizes dos problemas identificados pelos clientes.

Para aprofundar a analise da pesquisa e entender a percepcao da qualidade do servigo pelos
clientes, utilizou-se 0 método SERVPERF que, segundo Cronin e Taylor (1994), ¢ uma adaptacao
do modelo SERVQUAL e se difere deste por analisar somente a percepgao dos entrevistados, nao
levando em conta os fatores internos da organiza¢do. A metodologia SERVPERF tem a vantagem
de possuir menos questdes, facilitando assim a participagdo dos entrevistados e tornando sua
utilizacdo mais rapida (CAUCHICK MIGUEL E SALOMI, 2004). A partir da utilizagdo deste
método, ¢ possivel analisar de forma mais detalhada as dimensdes da qualidade e responder a
pergunta norteadora do trabalho: Como a pandemia da COVID 19 modificou a percepgao

consumidores sobre os servicos prestados pelo Restaurante X?
1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo desse estudo € verificar se a pandemia modificou a percepcao dos clientes do
Restaurante X sobre os servicos prestados por meio da utilizagdo das Ferramentas de Qualidade.
1.2.2 Objetivos Especificos

Diante do exposto, foram elencados alguns objetivos especificos:
e Mensurar a percep¢do dos clientes do Restaurante X de acordo com as dimensdes de
qualidade do servigo oferecido por meio do questionario adaptado da metodologia SERVPERF;

e Realizar a comparagdo entre a percepgao dos clientes nos cendrios pré e pos pandemia;
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e Sugerir melhorias simples e efetivas para o proprietario focando nas dimensdes que
apresentam menor indice de satisfagao.

1.2 Justificativa

Segundo Alvarenga (2021), dos 200 mil restaurantes self-service existentes Brasil antes da
pandemia, 80 mil deixaram de existir at¢ maio de 2021, representando uma queda de 40% no

numero de lojas em funcionamento no pais.

Para se manter competitivo e sobreviver no mercado, fez-se necessario entender as
necessidades dos clientes, que com o passar dos anos se tornaram cada vez mais exigentes
(AQUINO, JERONIMO, MELO, 2015). Nesse contexto, o Restaurante X procura evoluir levando
em conta a opinido daqueles que sao fundamentais para a existéncia da empresa, os frequentadores.
Marchetti e Prado (2004), concluem dizendo que, monitorar a satisfacdo dos clientes com o
objetivo de avaliar o desempenho da empresa ¢ extremamente importante, se tornando assim um

dos focos da organizagdo.

Com a utilizacdo de ferramentas da qualidade e do SERVPEREF, foi possivel analisar a
percepcao dos clientes do Restaurante X, mensurar quais sdo as dimensdes da qualidade que mais
inspiram cuidados. Apds a mensuragdo e andlise dos resultados, € possivel que a empresa melhore

seus desempenhos comerciais e organizacionais e se destaque em relacdo aos seus concorrentes.

No ponto de vista académico, ¢ interessante destacar a utilizagdo pratica de aspectos
desenvolvidos durante o curso de Engenharia de Produgao no mercado. No desenvolvimento desse
trabalho, as areas relacionadas a Gestao da Qualidade e da Gestao de Servigos foram colocadas em

pratica, apresentando resultados conclusivos.

Para o elaborador dessa pesquisa, ¢ importante dizer que, com o estudo aprofundado das
areas de qualidades e servigcos durante o trabalho, criou-se uma afinidade no assunto e uma

possibilidade de especializagdo nos proéximos anos.
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2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 Gestao da Qualidade

Frequentemente, o termo “Qualidade” gera duvidas em muitas pessoas. Isso se deve ao seu
sentido amplo que acaba por assumir multiplos significados e opinides divergentes sobre o que ¢
qualidade de fato (CARPINETTI, 2016). Esse conceito se modificou muito nos ultimos séculos,
antes da revolugdo industrial os produtos eram feitos pelos artesdos e sua qualidade era medida
somente ao fim do processo produtivo quando eram conferidos individualmente. Com o advento
das linhas de produgdo e aumento do volume gerado por elas, aconteceu o surgimento do controle
estatistico da qualidade que, com o auxilio de ferramentas e técnicas estatisticas, conseguiu avaliar
a qualidade dos produtos e de todo o processo produtivo utilizando amostras (CARVALHO,
PALADINI 2012).

Peinaldo e Graeml (2007), definem que para uma empresa sobreviver nos dias de hoje, o
gerenciamento da qualidade passou a ser uma necessidade, ndo sendo mais um diferencial para a
competitividade de uma empresa. Para que uma empresa saia em vantagem no mercado, ela deve
sempre atender os desejos dos clientes. A fim de atender esses anseios ¢ imprescindivel que seus
produtos sejam entregues com qualidade (MARINO, 2006).

Para chegar ao contexto atual, a Qualidade passou por varias fases durante o século XX,
destacando-se as eras “Controle Estatistico da Qualidade” e “Garantia da Qualidade”. Com o
advento de novas tecnologias e ferramentas, o termo passou a ser conhecido como “Gestdo Total
da Qualidade”, que visa sempre a melhoria continua do processo com o objetivo de aumentar a
produtividade e a qualidade do produto ou servico (CARVALHO, PALADINI, 2006).

Segundo Juran (2015), um servi¢o ou produto com maior qualidade apresenta menos erros,
defeitos e falhas e isso representa menos custos atrelados ao resultado. Produtos e servigos; que
podem ser vendidos devido a qualidade aumentam as receitas de forma continua, mantendo os
custos em um patamar mais baixo e, consequentemente, aumentando o lucro da empresa.

Por fim, Depexe e Paladini (2008), dizem que apesar da satisfagdo do cliente ser um dos
grandes focos da gestdo da qualidade, quando ela ¢ implementada de forma correta os beneficios
nao ficam restritos aos clientes. Ainda de acordo com Depexe e Paladini (2008), o sucesso da

gestdao, beneficios internos também passam a ser vistos pela empresa, como, por exemplo, a
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padronizagdo de processos, escopo dos funciondrios bem definidos e aumento da produtividade

alavancada pelo comprometimento com o trabalho.
2.1.1 Ferramentas da Qualidade

Para analisar os dados obtidos na Pesquisa de Satisfacdo realizada no Restaurante X e
identificar os principais problemas vistos pelos clientes, serdo utilizadas algumas Ferramentas da
Qualidade. Para Daniel e Murback (2014), as empresas precisam se certificarem que seus processos
estejam sob controle e as ferramentas da qualidade possuem uma grande utilidade no tratamento
de dados. A combinagao das sete ferramentas classicas permite uma analise mais acertada na causa
dos problemas ou nos efeitos encontrados. Daniel e Murback (2014), citam que apesar de auxiliar
na identificacdo dos problemas e nas suas possiveis causas, isso ndo ¢ o bastante, pois, segundo
Yoshinaga (1988), as ferramentas da qualidade sdo apenas os meios de identificacdo, planejamento
de agdes e controle de processo que devem ser utilizados para atingir as metas das empresas.

No Quadro 1, Ortiz (2002), define a classificacdo ¢ o modo de utilizagdo de cada uma das

ferramentas cléssicas da qualidade, além do Brainstorming, uma ferramenta de gestao.
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Quadro 1 - Classificacdo e o modo de utilizacdo de cada uma das ferramentas da qualidade.

Ferramentas Oqueé Quando utilizar

Quando se quer simplificar a coleta
de dados relacionados a um
problema

E uma planilha criada para a

Folha de Verificagédo coleita de dados

E um gréfico de barras que
Diagrama de Pareto | classifica as ocorréncias de forma
decrescente

Para priorizar os poucos
problemas, mas relevantes

Diagrama que representa simples e
facilmente, as causas de um efeito
(problema)

. Diagrama que relaciona duas . x
Diagrama de L Analisar a correlagdo entre duas
; ~ variaveis diferentes . A
Disperséo - diferentes variaveis
cartesianamente
Gréfico de barras que representaa | Averiguar o comportamento de um
Histograma distribuicdo de uma varidvel em procedimento em relagdo a sua

uma populagédo descricéo

Aumentar o nimero de causas
raizes a fazer parte da analise

Diagrama de Causa e
Efeito

Representacédo visual de fluxos de

Fluxograma ] .
9 um processo até o seu produto final

Definir e conhecer 0s processos

Gréfico de limites que permite 0 | Analisar se uma atividade ndo saiu

Gréfico de Controle
controle de um processo do controle

Conjunto de ideias e sugestbes

realizado por componentes de um | Ampliar o leque de itens a serem
grupo que ajuda a avancar na examinados

solucéo de um problema

Fonte: Adaptado de ORTIZ (2002)

Brainstorming

2.1.1.1 Brainstorming

Soares e Brito (2014), definem que para se ter uma grande ideia € necessario ter um monte
de ideias. Para isso, ¢ utilizada a ferramenta Brainstorming, onde um grupo de pessoas com um
certo conhecimento pré-estabelecido podem criar ideias em comum sobre o foco do problema.

Segundo Pinheiro (2016), a ferramenta Brainstorming, do inglés tempestade de ideias foi
criada em 1939 por Alex Osborn e significa “Cérebro para criar ideias e resolver um problema”.

Batista e Quandt (2015), definem o Brainstorming como uma ideia simples de geracao de
ideias inovadoras. Eles dividem o processo em duas partes, Divergéncia e Convergéncia. Na
primeira fase todas as ideias sdo aprovadas e aceitas como validas, adiando assim a analise critica

das sugestoes, essa fase ¢ conhecida como Divergéncia. Na segunda etapa, conhecida como
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convergéncia, os participantes julgam as ideias positivamente, buscando sempre identificar e

valorizar os pontos positivos em detrimento aos pontos negativos.
2.1.1.2 Folha de Verificacao

A folha de verificagdo ¢ uma ferramenta utilizada para o apontamento de dados. Esse
instrumento possui grande flexibilidade, podendo ser elaborado de acordo com a demanda dos
elaboradores. Por ser uma ferramenta flexivel, apresenta uma grande maleabilidade de execugao,
uso ¢ analise de dados (PALADINI,1997).

De acordo com Peinaldo e Graemi (2007), a folha de verificagdo ¢ a mais facil das
ferramentas. Isso se deve ao fato de ser organizada em quadros e tabelas, permitindo uma analise
mais simples e assertiva dos dados apresentados.

Segundo Lins (1993), a folha de verificagdo ¢ uma tabela que permite o langamento do
nimero de acontecimentos de um certo episddio. Para elabora-la, o total de ocorréncias de um
fenomeno deve ser observado com o objetivo de anotar em uma folha a soma de eventos ou

problemas ocorridos.
2.1.1.3 Diagrama de Pareto

Em 1897, o socidlogo e economista italiano Vilfredo Pareto desenvolveu uma ferramenta
para compreender e conhecer a distribuicdo da riqueza no século XIX na Italia. Apds analisar o
grafico, Pareto descobriu que a riqueza ndo estava sendo distribuida de forma justa e igualitaria
entre a populacao italiana, pois percebeu que cerca de 80% de toda a riqueza acumulada estaria

concentrada com apenas 20% da populagdo (SILVA e FLORES, 2011).

Segundo Lins (1993), essa ferramenta foi aplicada a industria devido as suas semelhangas
com os problemas socioecondmicos previamente identificados. Assim foram identificadas as
seguintes caracteristicas:

¢ O nimero de causas principais que influencia de forma incisiva no problema é baixo;

¢ Grande parte das causas de um problema é trivial e pouco influenciam no resultado final.

Werkema (1995), estabelece que o grafico de Pareto ¢ um grafico de barras verticais que
apresenta de forma visual as informacdes necessarias para a priorizagdo de temas. Através dessa
analise ¢ possivel noticiar quais sdo os itens que mais interferem na execu¢do de uma atividade e

trata-los de forma adequada.
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Ainda, de acordo com Lins (1993), todas as causas sdo quantificadas com relagdo a sua
participagdo no problema, e apds isso ¢ ordenada de forma decrescente de importincia e
acontecimento. O gréafico apresentado na Figura 1 mostra o exemplo de um grafico de Pareto:

Figura 1 - Representacdo esquematica do Gréafico de Pareto.
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Exermnplo I: Grafico de Pareto

Fonte: SOUZA (2021).

Ao analisar o exemplo, ¢ possivel identificar que as ocorréncias 1 e 2 representam mais de
70% dos problemas identificados sendo assim causas importantes. As ocorréncias 3, 4, 5 ¢ 6
b

apresentam um risco menor a atividade.
2.1.1.4 Diagrama de Ishikawa

De acordo com Morgado e Gomes (2012), o Diagrama de Ishikawa tem como objetivo
discernir provéaveis causas de problemas identificados em algum processo, permitindo criar uma
relacdo entre um efeito notado e as possibilidades de causa que influenciam nesse efeito citado.

Segundo Machado (2012), o Diagrama de Ishikawa ¢ frequentemente utilizado em empresas
para analisar intercorréncias por se tratar de uma ferramenta simples. Além disso, por buscar a

eliminagdo das causas ¢ muito efetiva na eliminacao dos problemas.
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O Diagrama de Ishikawa leva esse nome por ter sido criado por Kaoru Ishikawa em 1953,
também sendo conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe devido ao seu formato grafico. A

sua representacao grafica visa analisar e compreender os motivos de um efeito em um problema

pré-definido (MARQUES et al., 2004).
Para Silveira (2020), existem 6 categorias conhecidas como 6 M’s:
e Método: sdo as causas referentes ao método de execucdo do trabalho;
e Matéria-prima: sdo as causas referentes ao material utilizado na atividade;
e Maquina: séo as causas que envolvem ferramentas e maquinarios utilizados nas atividades;

¢ Medicdo: sdo as causas que envolvem a problemas referentes aos instrumentos de medicéo,
podendo eles estarem mal calibrados ou medindo de forma errbnea;

¢ Mao de obra: sdo as causas relacionadas a quem realiza o trabalho;
e Meio ambiente: sdo divididas em duas categorias, uma se refere ao meio ambiente em si
(temperatura, poluicdo, clima) e a outra ao ambiente de trabalho (tamanho, organizacao).

E importante saber que nem sempre a utilizacdo de todos os M’s serd possivel, ja que em

alguns casos eles ndo sao aplicaveis.

A Figura 2 apresenta um modelo de Diagrama de Ishikawa apds montado:

Figura 2 - Representacdo esquematica do Diagrama de Ishikawa.

=
i

Fonte: Aevo (2021).
2.1.1.5 Método dos Cinco Porqués
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De acordo com Lucinda (2010), o Método dos 5 Porqués foi desenvolvido pelo professor
japonés Taiichi Ohno e tem como principal fun¢do identificar, através de perguntas a causa
fundamental de um problema. Essa técnica ¢ bastante simples e ¢ aplicada através de perguntas, os
“por qués”. Para responder esses porqués, deve se perguntar novamente “por qué” até alcangar a
causa raiz de um problema. Segundo Corréa e Corréa (2012), a sequéncia de perguntas deve seguir
uma légica, devendo sempre um questionamento inicial a respeito da Gltima questao.

Weiss (2006), completa dizendo que, apesar da ferramenta ser chamada de Cinco Porqués
pode se usar um nimero maior ou menor de perguntas dependendo da necessidade, sempre com o
objetivo final de encontrar a causa raiz do problema. Para a aplicagdo do método, devem ser
seguidos cinco passos:

1. Deve se iniciar a analise com o problema a ser solucionado;

2. Apos a definicdo do problema, deve-se perguntar por que a primeira afirmacao se
confirma;

3. Apos responder a razdo do motivo da Gltima afirmacdo ser verdadeira, deve se perguntar
por qué novamente;

4. Deve se continuar perguntando por qué até que se esgotem as opcdes de por qués;

5. Ao ndo poder mais perguntar por qué conclui-se que a causa raiz do problema foi
determinada.

Na Figura 3 é apresentada uma representacao esquematica da ferramenta.
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Figura 3 - Representacdo esquemaética dos Cinco Porqués
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Fonte: NAPOLEAO (2019).

2.1.2 Qualidade em Servicos

Na literatura sdo encontradas diversas defini¢des para o conceito Servigo, mas, normalmente
ele ¢ definido como uma atividade fornecida por terceiros, sejam eles individuos ou empresas com
0 objetivo de alcancar a satisfagdo dos clientes (MALDONADO E SOUZA, 2009).

De acordo com Corréa e Caon (2012), diferentemente dos produtos, os servigos sao
intangiveis, consumidos no momento da sua produg¢ado e fornecidos de acordo com a demanda do
cliente por prestagdo de servigos. Kotler (1998) complementa dizendo que os servigos sao
atividades ou beneficios que partes distintas podem fornecer aos clientes. Além disso, eles ndo sao
propriedades e seu resultado ndo necessariamente vao ser um produto fisico.

Além de serem intangiveis, pereciveis (ndo podem ser estocados) e simultaneos (produzidos
e consumidos ao mesmo tempo) como dito por Corréa e Caon (2012), os servigos também sao
heterogéneos. Por defini¢do, ser heterogéneo significa que o servigo pode variar de cliente para
cliente, garantindo personalizacdo ao processo de acordo com as necessidades (FITZSIMMONS,
FITZSIMMONS, 2010). Para facilitar o entendimento essas caracteristicas podem ser vistas no

Quadro 2.
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Quadro 2 - Dimens0es e caracteristicas.

Dimensao Caracteristicas
Intangibilidade Nao podem ser tocados.
Inseparabilidade Devem ser produzidos e consumidos de forma simultanea.
Perecibilidade Sao impossiveis de serem estocados.
Heterogeneidade Sao unicos e variam de cliente para cliente.

Fonte: Adaptado de CORREA E CAON (2012).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) definem que o pacote de servigos ¢ um conjunto formado
por servicos e mercadorias fornecidos por um individuo ou por uma empresa. Para constituir esse
conjunto foram definidas cinco dimensoes: instalagdes de apoio, bens facilitadores, informagdes,

servicos implicitos e explicitos. No Quadro 3 sdao representadas as definigdes, baseadas em

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) e Roth e Menor (2003).

Quadro 3 - Pacotes de Servigos.

Elementos do Pacote Definicao

Percepc¢do dos clientes sobre os

Servicos explicitos beneficios claramente percebidos apds a

prestagdo do servigo.

Beneficios psicologicos obtidos pelo
Servi¢os implicitos

cliente ap6s a realizacdo do servigo.

Instalagdes, materiais e equipamentos
Instalacoes de apoio

utilizados durante o servico.

Bens utilizados ou usufruidos pelos
Bens facilitadores

clientes durante a execu¢ao do servigo.

Informacdes que auxiliam a realizacao
Informacgoes facilitadoras

dos servicos explicitos.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).

Todas essas caracteristicas; acabam afetando a mensuragdo da qualidade dos servigos que ¢
compreendida como a capacidade de satisfacdo das necessidades dos clientes de acordo com a sua

percepgao de realizagdo do servico. Um servico bem-feito deve além de cumprir com o que oferece,
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deve solucionar problemas e oferecer vantagens aos consumidores (ALBRECHT; BRADFORD,
1992).

Devido as caracteristicas de intangibilidade, fica dificil mensurar a qualidade das operacdes
de servicos. Pensando nisso, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), desenvolveram uma
metodologia que compara a expectativa e as percepgdes dos clientes. Essa diferenca entre a
qualidade esperada e a qualidade experimentada ¢, segundo Gronroos (2005, p.54) chamada de
gap.

A metodologia desenvolvida apresenta o primeiro gap como aquele entre a percepcao interna
da geréncia sobre a expectativa dos clientes e aquilo que os consumidores percebem de acordo com
o servigo prestado. Ja o segundo gap diz respeito a percep¢ao geréncial e a tradu¢do do que ¢
percebido em critérios. O terceiro gap, seguindo o que foi apresentado, mostra a distancia entre os
critérios assimilados e a entrega do servigo. O quarto gap representa o intervalo entre a entrega do
servigo e como ¢ feita a comunicacdo aos clientes, e, por fim o quinto gap mostra o espago entre a
percepgao e a expectativa do servigo.

Na Figura 4 ¢ apresentado o modelo de qualidade em servigo chamado de 5 Gaps proposto

por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
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Figura 4 - Os 5 gaps da qualidade.
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Fonte: Parasuraman, Zeithalm e Berry (apud SALOMI 2005, p. 281).

2.1.2.1 Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL foi desenvolvido em 1985 por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), com o objetivo de mensurar a qualidade percebida na origem da prestacdo de servigos.
Como base dessa metodologia, a pesquisa foi direcionada para a definicdo de cinco medidas
referentes a qualidade que serviram como base desse modelo. Os pontos selecionados foram:
Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranga e Empatia.

De acordo com Salomi, Miguel e Abackerli (2005), essas medidas podem ser definidas como:

¢ Tangibilidade: Empregados bem-vestidos e elegantes, equipamentos novos, instalagdes
fisicas bonitas e conservadas;

¢ Confiabilidade: A empresa deve prometer um servico e o prestar perfeitamente, deve
fornecer o servigo de acordo com o tempo prometido;

e Responsabilidade: Disposicdo dos funcionarios a ajudar os clientes, diz sobre a
receptividade da empresa e de fornecer o servigo exatamente como o prometido;

e Seguranca: Os empregados devem ser educados e passar confianga para os seus clientes;
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e Empatia: Envolve todo o cuidado que a empresa dé individualmente aos seus clientes.

A pesquisa deve ser composta por 22 perguntas relacionadas as cinco dimensdes citadas e
deve ser realizada em duas etapas (BARRETO, 2012). Na primeira delas, se mensura a expectativa
dos clientes sobre o servico antes dele ser prestado e apos isso, na segunda fase sdo medidas as
percepgoes dos servigos adquiridos. Para conseguir mensurar essas percepcoes, ¢ utilizada a escala
Likert de 1 a7 (Discordo Totalmente, Discordo, Discordo Parcialmente, Nao Sei Opinar, Concordo
Parcialmente, Concordo e por fim, Concordo totalmente) para cada uma das 22 perguntas pré-
estabelecidas. O objetivo final € conseguir identificar o GAP 5, isso ¢, a diferenga entre o que o
consumidor espera de um servigo € o que ele recebe.

ApoOs a aplicagdao do questionario o método fornece uma pontuagao através da média das
respostas fornecidas pelos clientes, podendo estas serem positivas, negativas ou neutras para cada

dimensdo (ARAUJO; SILVA, 2017, p.329).
2.1.2.2 Modelo SERVQUAL

O modelo SERVPERF foi proposto em 1994 por Cronin e Taylor (1994), e é uma adaptacao
do modelo SERVQUAL. A principal diferenga entre os modelos ¢ que o SERVPERF leva em conta
apenas a percep¢ao de desempenho do servigo. Esse modelo ¢ apresentado na Equagao 1.

Qi = Di (1)

Onde:

Qi = Classificagdo da qualidade do servigo em associagao ao atributo i;

Di = Resultado da percepgao de desempenho para a caracteristica i.

Cauchick, Miguel e Salomi (2004), definem que apesar dos valores apds a utilizagdo de
ambos os métodos ficarem relativamente proximos, o SERVPERF tem a vantagem de possuir
menos questoes, facilitando assim a participagdao dos entrevistados, além de ser um método mais

rapido devido ao diminuto niumero de perguntas.
2.2 Pandemia de COVID -19

O promeiro caso da COVID-19 foi detectado no dia 9 de dezembro de 2019 na cidade chinesa
de Wuhan (TTAGO e VEIGA, 2021). A doenga ¢ causada por uma nova mutacao do Coronavirus e
os sintomas causados por sua infec¢do sdo extremamente variados, podendo ser assintomatica ou

causar sindromes respiratorias graves que podem levar ao 6bito (MELLO et al., 2020).
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No dia 11 de margo de 2020, segundo o site da Universidade Aberta do Sistema Unico de
Satde (UNA-SUS), a Organizagdo Mundial da saide (OMS) decretou o inicio da Pandemia de
COVID-19 (UNASUS, 2021). Segundo Rezende (1998), pandemia ¢ uma epidemia de grandes
proporgdes que se espalhou por muitos paises ao mesmo tempo. Essa pandemia teve um impacto
enorme na vida de todos e acabou impactando também na economia, influenciando muito o Setor
de Servigos.

Para diminuir a velocidade pela contaminacao pelo novo virus, a estratégia que se mostrou
mais eficaz foi o isolamento social. Para manter as pessoas em casa, foi necessario que os governos
tomassem atitudes drasticas, restringindo a circulacdo das pessoas, evitando aglomeragdes e
decretando periodos de quarentena com o objetivo de achatar a curva de contagio e desafogar os
hospitais (REGO, 2020). Além das medidas de isolamento, foram incentivadas outras atitudes
individuais para conter o avango da pandemia como a utilizacdo de mascaras e a higienizacao
adequada das maos (GRIFFITH, 2020).

Segundo a organizagdo Our World in Data em portugués, Nosso Mundo em Dados, (DATA,
2023), até o dia 20 de fevereiro de 2023, foram registrados 674.026.889 casos da COVID-19 no
mundo, resultando em 6.863.400 mortes. No Brasil, foram detectados 36.987.682 casos € morreram
698.489 pessoas, sendo o segundo pais com maior numero absoluto de mortes, atrds apenas dos
Estados Unidos da América.

Em Jodao Monlevade, a primeira morte por Covid foi confirmada no dia 12 de julho de 2020
(GONCALVES, 2020) quando ja eram contabilizados 374 casos da doenc¢a na cidade (JOAO
MONLEVADE, 2020). Antes disso, ja havia sido definido através do decreto N° 031/2020 a
suspensao de atendimento presencial em bares e restaurantes da cidade desde o dia 20 de margo de
2020 (JOAO MONLEVADE, 2020).

Devido a pandemia, o Produto Interno Bruto do Brasil caiu 3,3% no ano de 2020, sendo
puxado pelas grandes retracdes no setor de servigcos que encolheu 3,7% e pela industria, que caiu
3% de acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em comparagao
com 2019. Em contrapartida, o setor do agronegocio cresceu 4,2% no primeiro ano de restri¢des.
O Brasil ndo foi o uUnico pais afetado economicamente pelo avanco da doenca, segundo
levantamento da Austin Rating, o Produto Interno Bruto de 47 paises reduziu por causa da

pandemia (FERRARI, 2022)

2.2.1 Pandemia e o Setor de Servicos
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De acordo com autores como Giron-Pérez et al. (2020), Rezende et al. (2020) e Rossoni
(2020), devido as medidas de isolamento para frear o avango da pandemia de COVID-19, o setor
de servigos sera o mais impactado pelos seus desdobramentos. As principais mudancas sentidas na
area de prestacdo de servigos no inicio da pandemia foram: a diminui¢ao das vagas de trabalho e a
reconfiguragdo do trabalho dentro das organizacdes. Alguns setores foram mais afetados durante a
pandemia, dentre eles ¢ possivel citar a distribuicdo de alimentos e bebidas, academias, saldes de
beleza, clinicas em geral e os servicos relacionados ao turismo (GIRON-PEREZ et al., 2020;
ROSSONI, 2020).

Segundo o IBGE, além de ter sido o setor a apresentar a maior queda no primeiro ano da
pandemia, os servicos também apresentaram a recuperacdo mais lenta. A queda foi puxada
principalmente pelos servigcos que dependem de atividades presenciais, e que, portanto, foram mais
afetadas pelas restricdes impostas durante a pandemia (ALVARENGA, D.; SILVEIRA, D, 2021).
Para Silva (2020), ocorreu uma mudanga nas atividades econdomicas, como o Home Office, € 0
inicio de uma trajetoria de expectativas negativas dos investidores o que acabou por causar uma
recessao.

Na Figura 5 ¢ apresentada a variagdo do volume de servigos acumulados no ano de 2020, por

segmento de atividade.
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Figura 5 - Variag0es no setor de servigos no ano de 2020 (pico da pandemia).
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Fonte: ALVARENGA, D.; SILVEIRA, D. com dados do IBGE (2020).

De acordo estudo divulgado pela Agéncia Brasil em 28 de agosto de 2020 com dados do
SEBRAE, além dos 6,7% dos donos dos bares e restaurantes que fecharam seus negécios e dos
92% que notaram queda no faturamento outros 18,5% tiveram que demitir funcionéarios com
carteira assinada. Ainda durante os primeiros meses da pandemia, 59,8% dos empresarios
entrevistados tinham dividas em atraso e outros 25,5% possuiam dividas em dia enquanto os
restantes ndo relataram dividas.

Em Minas Gerais, antes da pandemia, existiam 133 mil bares e restaurantes que empregavam
cerca de 800 mil pessoas. Um ano ap0s as restrigdes terem inicio, 30 mil empresas fecharam as

portas e 250 mil trabalhadores perderam seus empregos em Minas Gerais (ASSE, 2020).
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA
3.1 Classificacdo da pesquisa

O presente trabalho tem natureza aplicada, pois segundo Miguel, Fleury e Melo (2010), ela
ndo possui objetivo de progresso cientifico, e sim tem como objetivo aplicar o conhecimento na
realidade.

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa tem carater exploratério, que de acordo com Turrioni e
Mello (2011), tem o objetivo de tornar um problema explicito e construir hipoteses através de
entrevistas com clientes que utilizaram o servico. O trabalho também apresenta aspéctos
descritivos, ja que tem como objetivo apresentar caracteristicas de uma populacao definida ou de
um fendomeno a ser analisado.

Os dados apresentam caracteristicas quantitativas, pois segundo Da Silva, Lopes e Junior
(2014), essa abordagem permite tratar amostras grandes e com critérios de abrangéncia de
possibilidade pode auxiliar a tomada de decisdes gerenciais quando bem executada.

Além disso, a pesquisa utiliza métodos qualitativos de um estudo de caso que, segundo
Ventura (2007), ¢ uma modalidade de pesquisa e possui quatro fases relacionadas: delimita¢ao da
unidade; coleta de dados; selecdo, analise e interpretagdao dos dados e elaboragdo do relatério. Este
tipo de metodologia possui aplicagdes diversas e variadas. Serda implementada uma metodologia ja
existente em uma empresa real e estavel no mercado de Jodo Monlevade.

Sendo assim, a abordagem da pesquisa ¢ considerada Combinada, ja que, segundo Turrioni
e Mello (2011), apresentam caracteristicas tanto qualitativas quanto quantitativas. Além de utilizar
técnicas para quantificar dados, podendo classificar e andlisar os numeros obtidos através de
técnicas estatisticas, a pesquisa também considera que existem subjetividades que ndo podem ser
transformadas em numeros, nao sendo necessarios o uso de métodos estatisticos.

Os questiondrios serao baseados em uma pesquisa tipo survey, que segundo Pinossonneault
e Kraemer (1993), “pode ser descrita como a obten¢do de dados ou informagdes sobre
caracteristicas, acdes ou opinides de determinado publico alvo por meio de um instrumento de

pesquisa, normalmente um questiondrio”.

3.2 Procedimentos metodologicos
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Por meio da obten¢do de dados em uma pesquisa de satisfacdo dos clientes do Restaurante
X, foi possivel tratar e analisar os resultados, obtidos através de questdes fechadas com cinco
opgdes (Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo) de forma detalhada.

Os dados coletados na pesquisa foram obtidos através da utilizagdo da escala Likert de cinco
pontos, pois segundo Silva Junior e Costa (2014), ela possui uma grande facilidade de manuseio e
uma constancia psicométrica que facilita a sua aplicagdo, sendo ideal o seu uso em pesquisas
académicas.

O namero de respostas foi estimado através do calculo de amostragem apresentado por
Mattar (2013) de acordo com o publico total do Restaurante X durante uma semana. O publico do
restaurante, segundo o proprietario, ¢ dividido aproximadamente entre 90% presencial e 10%
delivery, logo, o objetivo ¢ coletar o nimero minimo definido pelo calculo de amostragem através
de questionarios deixados nas mesas do restaurante para os clientes.

As opcdes foram: Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo, e seus pesos calculados de 1 a 5,
sendo 1 para o melhor e 5 para o pior, com o objetivo de identificar estatisticamente as maiores
dificuldades do restaurante no atual cenario e conseguir identificar as mudangas em relacdo com o
periodo pré-pandemia, por meio dos dados obtidos em uma pesquisa anterior.

Para enriquecer a pesquisa e entender a percep¢do da qualidade do servigo pelos clientes,
utilizou-se 0 método SERVPERF que, segundo Cronin e Taylor (1994), e ¢ uma adaptacdo do
modelo SERVQUAL e se difere deste por analisar somente a percepgao dos entrevistados, ndao
levando em conta os fatores internos da organizagdo, permitindo a criacdo de um questionario
menor e mais sucinto.

Os dados coletados na Pesquisa de Satisfagdo foram tratados e analisados com a ajuda de
ferramentas de qualidade como Brainstorming, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, e 5
porqués, que ajudam a identificar os problemas percebidos pelos clientes do Restaurante X (LINS,
1993).

O Brainstorming, foi a primeira ferramenta a ser utilizada. Com auxilio do proprietario do
Restaurante X, dos funciondrios mais antigos ¢ do elaborador do trabalho foram levantadas
perguntas que se adaptaram ao questionario proposto, utilizando uma variagdo do modelo
SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992) com 20 perguntas, adaptando o proposto por

eles.
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A folha de verificacdo, foi utilizada em seguida, apds o preenchimento dos questionarios os
dados obtidos foram tabelados com o auxilio da ferramenta Microsoft Excel e enumerados de 1 a
5 com o objetivo de calcular os escores de cada uma das questdes. Apos a obtencao desses escores,
sera possivel utilizar a ferramenta SERVPERF para encontrar as dimensoes da qualidade que mais
impactam negativamente no servi¢o do Restaurante X.

Com o auxilio do Diagrama de Pareto, foi possivel identificar em quais dimensdes da
qualidade estdo concentrados os maiores problemas do Restaurante X de acordo com os clientes.

O Diagrama de Ishikawa, foi utilizado com o objetivo de encontrar as causas e os efeitos
mais importantes para a dimensao de qualidade mais afetada de acordo com os resultados obtidos
apos a utilizagdo do método SERVPEREF.

Por fim, a ferramenta dos Cinco Porqués foi utilizada no final do trabalho, com o objetivo de
identificar a causa raiz dos problemas do Restaurante X.

A analise dos indices foi feita em fungdes das cinco dimensdes da qualidade (Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Presteza, Seguranga e Empatia). Quando se fala dos Aspectos Tangiveis,
foi levado em conta o espago fisico do Restaurante X internas ou externamente, como o espaco dos
banheiros ou os estacionamentos por exemplo.

Em se tratando de Confiabilidade, foi analisada a capacidade do Restaurante X em cumprir
com aquilo que ele propde entregar. Para essa dimensdo, foram levadas em conta principalmente a
qualidade dos alimentos oferecidos e foram elaboradas quatro perguntas.

Na dimensao de Presteza, foi analisada a competéncia da empresa em entregar solugdes para
os problemas e duvidas enfrentadas pelos clientes. As perguntas foram focadas na velocidade do
atendimento levando em conta também alguns aspectos de personalizagao.

A quarta dimensdo avaliada foi a Seguranga, que tratou de avaliar a cordialidade, a
capacidade e o entendimento dos funcionérios com a necessidade dos clientes do Restaurante X.
Foram levantadas perguntas referentes ao atendimento direto dos gargons.

Por fim, foram definidas as questdes relacionadas a Empatia. Essa dimensao trata de quanto
a empresa e os seus funciondrios se preocupam com as necessidades dos clientes. Foram elaboradas
perguntas, focadas na higiene percebida no espaco do restaurante.

No Quadro 4 sdo apresentadas detalhadamente todas as questdes do questionario, adaptado

do modelo original SERVPERF com 20 perguntas, divididas por sua dimensdo da qualidade. Ja no
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Apéndice A, ¢ apresentado o questionario da maneira como foi fornecido aos clientes no
Restaurante X.

Quadro 4 - Perguntas e dimensdes baseadas no modelo SERVPERYV (questionario).

Dimensodes Perguntas

O que vocé acha de estacionar proximo ao restaurante?

Como vocé avalia a disposic¢ao das mesas no saldo?

Como vocé avalia o espaco fisico do restaurante?

Tangiveis Como vocé avalia o espaco fisico dos banheiros?

O que vocé acha da iluminacgdo do restaurante?

O que vocé acha da disposicao dos alimentos no self?

Como vocé avalia a decoracdo do restaurante?

O que vocé acha das masicas que tocam no restaurante?

Como vocé avalia o atendimento do caixa? (velocidade)?

Presteza Como vocé classifica o tempo de espera para ser atendido?

Como vocé avalia o atendimento da balanca? (velocidade)

O que vocé acha do cardapio do restaurante?

) Como vocé avalia a limpeza dos banheiros?
Empatia

O que vocé acha da higiene geral do restaurante?

Como vocé avalia o atendimento e apresentacdo fisica dos funcionarios?
Seguranca

Como vocé classifica o atendimento dos gargons?

O que vocé acha da qualidade das nossas sobremesas?

Em comparacéo a outros self-services de Jodo Monlevade como vocé nos

Confiabilidade | classificaria?

Como vocé avalia o tempero dos nossos pratos?

O que vocé acha da qualidade dos nossos alimentos?
Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Além das perguntas definidas junto ao proprietario, foi disponibilizado o campo “Outros”
para sujestdes livres dos clientes. O objetivo desse item foi trazer para a pesquisa itens nao pensados

pelo proprietario do Restaurante X.
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A verificagdo da criticidade de cada um dos itens de acordo com a percepgao dos clientes foi
realizada em duas fases, sendo a primeira a comparacdo com os resultados obtidos na pesquisa de
2018 e a segunda tratando os dados obtidos em 2022 com a ferramenta SERVPERF. Na primeira
fase, foram utilizadas as mesmas ferramentas de qualidade utilizadas anteriormente para comparar
os resultados obtidos, analisando se em um periodo de 4 anos houve ou ndo melhoras em itens
criticos. J4 na segunda etapa, foi possivel comparar a criticidade dos itens de acordo com as
dimensodes da qualidade, aprofundando ainda mais os resultados.

Apos a analise dos dados, foi proposto um plano de melhorias para o Restaurante X. Com o
auxilio do proprietario e com suas percepgdes empiricas, foram propostas mudancgas simples e de
baixo custo com o objetivo de melhorar a percepgao dos clientes sobre os servicos ofertados pela
empresa.

Adicionalmente, o presente trabalho analisa a mudanga do comportamento dos clientes,
mesmo que ndo sejam exatamente os mesmos, em comparagdo com uma pesquisa de satisfacao

realizada antes da pandemia, em 2018.
3.3 Definicao da amostragem e obtenciao dos dados.

Segundo Vergara (2010), a amostra faz parte de uma populacao selecionada e recebida a
partir de algum critério de similaridade. Para Campello de Souza et al. (2002) apud Barros (2018)
¢ necessario que exista a determinag¢do de um valor minimo de questiondrios para que o trabalho
tenha relevancia.

Para a defini¢do da amostra da pesquisa, foi utilizada a Equacdo 1 definida por Mattar (2014)

que ¢ utilizada para a defini¢do da amostra de uma populacao de tamanho finito.

NZ?PQ
n=—————————
PQZ?+(N-1)e?

(1
Os valores correspondentes sao:

n = Total de individuos presentes na amostra.

N = Representa o tamanho da populagao finita definida.

Z = Valor do grau de confiancga, obtido a partir da tabela de distribuicdo normal.

P = Probabilidade de ocorrerem resultados favordveis na populacao.

Q = Probabilidade da ocorréncia de resultados desfavoraveis na populacdo. (Q =1 - P)
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e = Margem de erro méaximo da aferi¢ao.

Mattar (2014), diz que quando os valores de P e Q sdo desconhecidos, utilizou-se 0,5 para
ambas as varidveis. Para a variavel N, calculou-se a média de clientes que frequentaram o
restaurante por uma semana escolhida aleatoriamente, entre os dias 12 e 18 de agosto de 2022. A
média final foi de 164,14 clientes por dia, o nimero de frequentadores dia a dia pode ser visto na
Tabela 1. Para o grau de confianca desejado de 95%, obteve-se o valor de Z =1,645 de acordo com
a tabela de distribuicdo normal, que apresenta a distancia de um elemento da média de uma
populagao (RODRIGUES, 2020). A margem de erro e foi de 5%.

Tabela 1 - Clientes do Restaurante X.

Dia Clientes

12/08 — Sexta 138
13/08 — Sabado 246
14/08 — Domingo 250
15/08 — Segunda 119
16/08 — Terca 137
17/08 — Quarta 121
18/08 — Quinta 138

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Ao aplicar os valores obtidos na Equagdo 2, tem-se o valor necessario para uma amostra

confiavel:

_ 164,14.(1,645)2.(0,5).(0.5)
n= (0,5).(0,5).(1,645)%+(164,15—1)(0,05)2

2)

A partir da resolucdo da Equacdo 2, o numero de amostras minimas para uma pesquisa
confiavel ¢ de 102,6 clientes, nimero arredondado para 103.

Apos a definicdo da amostra, foram distribuidos diariamente os questionarios em todas as
mesas do restaurante, sendo substituidas quando preenchidas. Os resultados obtidos, foram
tabelados com auxilio do software Microsoft Excel com o objetivo de calcular os escores

necessarios para dar prosseguimento ao trabalho.
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4  RESULTADOS E DISCUSSOES

O presente capitulo serd dividido em duas partes, na primeira, serdo apresentados os
resultados da pesquisa realizada em 2018 com o auxilio das ferramentas de qualidade. Além disso,
serdo discutidas as propostas de melhoria feitas na época e os seus resultados. Na segunda etapa,
serdo divulgados os resultados obtidos na pesquisa de 2022. Eles serao tratados com o objetivo de
comparar seus resultados com os resultados anteriores, utilizando as mesmas ferramentas da
qualidade previamente utilizadas. Por fim, com auxilio do SERVPEREF as necessidades dos clientes
serdo entendidas de forma mais incisiva com o objetivo de propor novas melhorias para o

Restaurante X.
4.1 Percepcio dos clientes antes da pandemia

Em 2018, foi proposta uma atividade durante a matéria de Gestao da Qualidade do curso de
Engenharia de Produg¢do da UFOP, campus ICEA, onde os alunos deveriam utilizar as sete
ferramentas da qualidade em algum estabelecimento real. O grupo em questdo, optou pelo
Restaurante X onde foi realizada uma pesquisa de satisfagao entre os dias 9 e 11 de novembro de
2018.

Diferentemente do estudo atual, ndo foi calculada uma amostra minima para a realizacao do
estudo e apenas 31 respostas foram obtidas. A escala utilizada seguiu o padrao da pesquisa de 2022,
sendo empregada a escala Likert de 1 a 5 (1 = Péssimo, 2 = Ruim, 3 = Regular, 4 = Bom, 5 =
Otimo). Em contrapartida, as questdes selecionadas foram definidas em uma sessdo de
Brainstorming, contando com a presenga do proprietario do Restaurante X e os funciondrios mais
antigos. Como o método SERVPERF nao foi utilizado, foram selecionadas apenas 10 perguntas,

apresentadas no Quadro 5.
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Quadro 5 - Questionério aplicado em 2018.

Como vocé avalia o espaco fisico?

Como vocé classifica o tempo de espera para ser atendido?

O que vocé acha da organizagédo dos alimentos no self?

Como vocé classifica a facilidade para estacionar seu carro proximo ao restaurante?

Como vocé classifica o atendimento dos gargons?

O que vocé acha da limpeza do restaurante?

O que vocé acha do cardapio do restaurante?

O que voceé acha da qualidade dos nossos alimentos?

©O| O N| o O | W| N

O que voceé acha da qualidade das nossas sobremesas?

Em comparacéo aos outros self-service de Jodo Monlevade, como vocé nos

[EEN
o

classificaria?

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
4.1.1 Folha de verificacdo das respostas do questionario

Com os resultados coletados, o grupo tratou os dados com o objetivo de calcular os escores
obtidos por cada um dos itens. Para fazer isso, os valores foram tabelados em uma folha de
verificacdo e depois planilhados, a somatéria final pode ser vista na Tabela 2. Para facilitar a
visualizagdo, os valores foram tabelados em ordem decrescente de acordo com o somatério das

respostas dos 31 respondentes e chamados de Escore.
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Tabela 2 - Escores das respostas do questionario aplicado em 2018.

Questéao Escore

4 — Como voce classifica a facilidade para estacionar seu carro préximo ao 91
restaurante?

1 — Como vocé avalia o espaco fisico? 53

2 — Como vocé classifica o tempo de espera para ser atendido? 40

3 — O que vocé acha da organizagdo dos alimentos no self? 40

6 — O que vocé acha da limpeza do restaurante? 39

9 — O que vocé acha da qualidade das nossas sobremesas? 39

5 — Como voce classifica o atendimento dos garcons? 37

7 — O que vocé acha do cardapio do restaurante? 37

10 — Em comparag&o aos outros self-se_r\_/ice_ de Jodo Monlevade, como vocé nos 36
classificaria?

8 — O que vocé acha da qualidade dos nossos alimentos? 32

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Ao analisar os valores obtidos, percebe-se que os itens 4 ¢ 1 se destacaram em relagdo aos
outros por ter uma pontuac¢do mais elevada, que, significa um problema maior segundo a percep¢ao
dos clientes. O item 4, se refere a dificuldade de se estacionar proximo ao Restaurante X durante o
horério de almogo, e o item 1, por sua vez, fala de forma geral sobre o espaco fisico interno do

local.

4.1.2 Diagrama de Pareto das respostas do questionario

Com os escores definidos, gerou-se um Diagrama de Pareto com o objetivo de identificar
quais eram os itens que mais interferiam na execucao da atividade e trata-los de forma adequada.
Para a elaboracao do grafico, fez-se necessario o calculo das frequéncias acumuladas de cada um

dos itens da pesquisa. Os valores foram tabulados e apresentados na Tabela 3.
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Tabela 3 - Frequéncias acumuladas das respostas do questionario (%).

Item Escore Frequéncia Frequéncia acumulada
4 91 20% 20%
1 53 12% 32%
2 40 9% 41%
3 40 9% 50%
6 39 9% 59%
9 39 9% 68%
5 37 8% 76%
7 37 8% 85%
10 36 8% 93%
8 32 7% 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Para a analise do Diagrama de Pareto, ¢ sabido que se deve observar no grafico quais sao os
itens que mais geram perdas para a atividade. Segundo Silva e Flores (2011) sabe-se que, 80% das
perdas estdo concentradas em apenas 20% dos problemas apresentados. Essa relagdo pode ser

visualizada na Figura 6.
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Figura 6 - Grafico Pareto das respostas do questionario aplicado em 2018.
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100 92,79% 100,00%
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Ao analisar o grafico, percebe-se que os valores ficaram muito proximos e as questoes 4, 1,
2,3, 6,9 e 5 representaram cerca de 80% das perdas de acordo com a percepcdao dos clientes,
porém, € nitido o destaque das questdes 4 e 1 perante as outras. Na época, apos a analise do grafico,
o grupo resolveu focar em resolver os problemas identificados pelo item 4 (problemas relacionados
ao estacionamento), ja que apesar de ndo ser o inico problema identificado notou-se que ele teve

mais destaque que os demais.
4.1.3 Diagrama de Ishikawa aplicado ao problema mais critico

Ap0ds a definicdo do problema, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa para identificar as
possiveis causas e subcausas que levaram a esse resultado. O primeiro passo foi utilizar os
tradicionais 6M’s apresentados pela literatura (Método, Matéria Prima, Maquina, Medi¢cdo, Mao
de Obra e Meio ambiente) para definir as causas e poder ramifica-las com o objetivo de se chegar
ao problema previamente identificado.

Ao analisar o contexto do Restaurante X, percebeu-se que nem todos os 6M’s se identificam

com a realidade enfrentada pela empresa. Os maiores problemas destacados nas etapas anteriores
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se relacionam principalmente a dois deles, o Método, por se referirem aos métodos de execucao do
trabalho e ao Meio, por estarem diretamente relacionados ao ambiente de trabalho.

Foram definidas duas causas relacionadas ao Método, sendo elas a Burocracia e¢ o
Investimento e mais dois topicos relacionados ao Meio, identificados como Estrutura e
Localizagdo. Com a determinagdo das causas, fez-se possivel, a definicdo das subcausas ¢ a
utilizagdo da ferramenta.

A questdo da burocracia envolve alguns subproblemas, destacando o estacionamento rotativo
pago e a possibilidade de aplicagdo de multas. Ja a localizacdo ¢ influenciada pelo fato de o
Restaurante X estar no centro da cidade, aumentando a circulagdo de pessoas devido aos inumeros
comércios localizados na regido. Além disso, as ruas sao estreitas e ndo fornecem um numero de
vagas adequadas. A questdo da estrutura diz sobre a falta de um local exclusivo para os clientes
estacionarem os seus veiculos, ficando reféns de vagas comuns a todos que frequentam o centro.
Por fim, a questdo do investimento diz sobre a falta de interesse do proprietario da empresa em
fazer grandes investimentos no momento. A versao final do Diagrama de Ishikawa é apresentada
na Figura 7.

Figura 7 - Diagrama de Ishikawa referente a dificuldade de estacionar.

|Bu rocracia | Localizagdo

- Muitos Comercios

- Estacionamento Rotativo -Alta Movimentacao
- Sujeito a Multa -Ruas Estreitas
Dificuldade em
estacionar préximo ao
Restaurante
-Muitas garagens - Ndo Prioridade
-Falta de Espago - Ndo construgdo de estacionamento

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

4.1.4 Método dos 5 Porqués

De acordo com a andlise feita na época, a Localizagdo era a causa que mais impactava na
dificuldade de estacionar proximo ao Restaurante X. Com o objetivo de encontrar a causa raiz do
problema, foi utilizada a ferramenta dos 5 Porqués que auxilia na identificacdo do que deve ser

tratado. No Quadro 6 ¢ possivel ver os resultados obtidos em 2018.
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Localizacao
1° Porqué 2° Porqué 3° Porqué 4° Porqué 5° Porqué
Alta ) Muitos Aglomeracdo de o )
_ 3 Centro da Cidade o ] Horario de Pico
Movimentacao Comercios Veiculos

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

O resultado obtido foi referente ao horario de pico do Restaurante X (entre as 11h-13h).
Durante esse periodo a dificuldade de se conseguir uma vaga nas proximidades ¢ grande, pois
existe uma grande quantidade de pessoas circulando pelo centro nessa faixa de horario. Como esse
horario coincide com o horario de almogo dos trabalhadores da regido, muitos aproveitam o tempo
disponivel para resolver problemas no centro ¢ acabam por almocgar em restaurantes.

Vale ressaltar que, aconselhar os clientes a frequentarem o restaurante apds as 13h € inviavel,

visto que muitos deles cumprem horarios pré-programados.
4.1.5 Resultados e propostas

O maior problema encontrado durante a pesquisa foi a dificuldade de se estacionar proximo
ao restaurante durante o horario de funcionamento, devido a sua localizacao central, o que acabava
por influenciar na alta demanda de veiculos para um pequeno niimero de vagas, afastando assim
clientes que frequentam o restaurante e dependem de veiculos particulares para isso. Os resultados
desta pesquisa usando as ferramentas da qualidade e os 5 Porques foram importantes para que o
Restaurante X priorizasse os problemas percebidos pelos consumidores e pensasse em estratégias
para lidar com os pontos fortes e fracos analisados.

Na época, sugeriu-se algumas mudangas para o proprietario do Restaurante X, sendo elas:

¢ Construir um estacionamento nas redondezas.

e Criar um convénio com um estacionamento ja existente nas proximidades.

e Arrendamento de uma area proxima para uso exclusivo dos clientes.
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A primeira sugestdo foi prontamente descartada, ja que ndo era do interesse do proprietario
do Restaurante X investir em outras areas. O foco do empresario continua sendo unica e
exclusivamente a manutengao e possivel expansao da sua empresa.

A segunda opg¢ao era criar uma parceria com um estacionamento ja existente, pagando uma
taxa mensal fixa para o proprietario com o objetivo da utilizagdo de seu espago pelos clientes no
horario de funcionamento do Restaurante X. A ideia agradou o proprietdrio que mapeou o0s
estacionamentos do centro de Jodo Monlevade, mas, infelizmente, ndo encontrou nenhum
empreendimento suficientemente proximo para realizar o investimento.

Ap6s descartar as duas primeiras opgdes, arrendar uma area proxima para a utilizagdo sem
custo dos clientes foi considerada pelo proprietario a melhor op¢do. Uma area préxima foi
encontrada, possuindo um aluguel considerado palpavel pela geréncia do Restaurante X (cerca de
dois salarios-minimos na época). Foram propostos estudos pensando no ticket médio de cada
cliente, no lucro mensal do restaurante e na perspectiva do aumento da clientela com o novo
estacionamento.

Pouco antes dos estudos terem inicio, a pandemia de COVID-19 foi decretada no Brasil e
devido as muitas incertezas geradas, o custo necessario para as obras iniciais e 0 impacto negativo
no setor de servicos a ideia foi descartada e os estudos adiados. Durante a pandemia o espago foi
vendido e foi construido uma casa no local, sendo assim, devido a impossibilidade de encontrar

um espaco proximo ao Restaurante X a ideia foi descartada.
4.2 Percepcao dos clientes p6s pandemia

Com o objetivo de comparar a percepgao dos clientes do Restaurante X antes e durante a
pandemia, foi realizada uma nova pesquisa de satisfagdo em agosto de 2022. Nessa pesquisa, as
dez perguntas utilizadas em 2018 foram mantidas, porém, além das ferramentas tradicionais da
qualidade, foi utilizada a ferramenta SERVPERF para entender-se as questdes de forma mais global
ja que os dados obtidos anteriormente mostraram muitas dispersdes entre os pontos. Pelo fato de a
ferramenta induzir uma discussdo direcionada as dimensdes da qualidade buscou-se estruturar a
nova analise adaptando a ferramenta para identificar os piores ambitos para sugerir um plano de
melhoria.

Para se adequar ao modelo, foi realizada uma adaptagdo ao modelo SERVPERF, foram

propostas mais 10 perguntas apds a realizacdo de um Brainstorming com o proprietario do
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Restaurante X, totalizando 20 itens. As 10 novas perguntas sdo apresentadas no Quadro 7 € o

questionario fornecido aos clientes pode ser visualizado no Apéndice A.

Quadro 7 — Perguntas adicionadas ao questionario aplicado em 2022.

11 | O que vocé acha das musicas que tocam no restaurante?

12 | Como vocé avalia o atendimento e a apresentacéo fisica dos funcionérios?
13 | Como vocé avalia o espaco fisico dos banheiros?

14 | Como vocé avalia a limpeza dos banheiros?

15 | Como vocé avalia o atendimento do caixa?

16 | Como vocé avalia o atendimento da balanca?

17 | Como vocé avalia o tempero dos nossos pratos?

18 | Como vocé avalia a decoragdo do Restaurante?

19 | Como vocé avalia a disposi¢do das mesas no saldo?

20 | O que vocé acha da iluminacdo do restaurante?

Fonte: Elaborado pelo autor com auxilio do proprietario do Restaurante X (2022).

4.2.1 Folha de verificacido das respostas do questionario

Com os resultados da pesquisa coletados, fez-se necessaria a tabulag@o dos resultados para a

obtenc¢do dos escores. A escala utilizada foi a Likert, seguindo o padrdo utilizado em 2018 (1 =

Péssimo, 2 = Ruim, 3 = Regular, 4 = Bom, 5 = Otimo) e o Escore foi abtido através da soma das

pontuagdes fornecidas pelos clientes nos questiondrios. Assim como na pesquisa anterior, a

ferramenta utilizada foi a folha de verificagdo e os dados das 172 amostras recebidas, que

superaram em 4,8% a média de clientes diarios do Restaurante X e em 68% a amostragem minima

(103 amostras) para a realizagdo, trazendo mais confiabilidade para o estudo da pesquisa sdo

apresentados na Tabela 4. Nota-se que, os escores obtidos foram muito mais elevados que os

apresentados na pesquisa anterior devido a uma amostra consideravelmente maior, levando a um

somatorio superior. Os valores foram organizados de forma decrescente para facilitar a

visualizagao.
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Questéao Escore
4 - Como vocé classifica a facilidade para estacionar seu carro proximo ao restaurante? 467
19 - Como vocé avalia a disposi¢do das mesas no saldao? 418
1 - Como vocé avalia o espaco fisico? 384
13 - Como vocé avalia o espaco fisico dos banheiros? 319
11 - O que vocé acha das musicas que tocam no restaurante? 309
15 - Como vocé avalia o atendimento do caixa? 307
20 - O que vocé acha da iluminagéo do restaurante? 299
3 - O que vocé acha da organizacdo dos alimentos no self? 283
14 - Como vocé avalia a limpeza dos banheiros? 281
18 - Como vocé avalia a decoracdo do Restaurante? 272
2 - Como voce classifica o tempo de espera para ser atendido? 258
6 - O que vocé acha da limpeza do restaurante? 255
16 - Como vocé avalia o atendimento da balanga? 252
12 - Como vocé avalia o atendimento e a apresentacdo fisica dos funcionarios? 238
9 - O que vocé acha da qualidade das nossas sobremesas? 236
10 - Em comparacao aos outros self-se_r\_/ice_de Jodo Monlevade, como vocé nos 939
classificaria?
7 - O que vocé acha do cardapio do restaurante? 227
5 - Como voce classifica o atendimento dos gargons? 225
17 - Como vocé avalia o tempero dos nossos pratos? 224
8 - O que vocé acha da qualidade dos nossos alimentos? 217

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Ao observar os escores obtidos, percebe-se que os itens 4, 19, 1, 13, 11 e 15 se destacaram

em relagdo aos outros possuindo uma pontuacao superior a 300 pontos de 860 possiveis. Os itens

4 e 1 ja haviam se destacado na pesquisa de 2018, sendo eles referentes respectivamente a

dificuldade de se estacionar nas proximidades do Restaurante X e ao espaco fisico interno do local.

Além desses topicos ja discutidos, percebe-se a alta pontuacdo de novas questdes inseridas no

questionario em 2022. Os novos objetos de destaque negativo na percepg¢ao dos clientes foram:

e Como vocé avalia a disposi¢do das mesas no saldo? (19)
e Como vocé avalia o espaco fisico dos banheiros? (13)
¢ O que vocé acha das musicas que tocam no restaurante? (11)

e Como vocé avalia o atendimento do caixa? (15)

4.2.2 Diagrama de Pareto das respostas do questionario SERVPERF
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Seguindo o roteiro da atividade de 2018, com o objetivo de identificar onde estavam
concentrados os maiores problemas dos servigos oferecidos pelo restaurante na percep¢do dos
clientes, gerou-se um Grafico de Pareto. Novamente foi necessario realizar o calculo das

frequéncias acumuladas de cada item, apresentadas na Tabela 5.

Tabela 5 - Frequéncias acumuladas das respostas do questionario SERVPERF (%).

Questdo Escore Frequéncia  Frequéncia Acumulada

4 467 8% 8%
19 418 7% 16%
1 384 7% 22%
13 319 6% 28%
11 309 5% 33%
15 307 5% 39%
20 299 5% 44%
3 283 5% 49%
14 281 5% 54%
18 272 5% 59%
2 258 5% 63%
6 255 4% 68%
16 252 4% 2%
12 238 4% 76%
9 236 4% 80%
10 232 4% 84%
7 227 4% 88%
5 225 4% 92%
17 224 4% 96%
8 217 4% 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Os resultados apresentados na Figura 8, mostraram caracteristicas semelhantes aos obtidos

em 2018. Ao realizar a anélise dos novos resultados, percebe-se que os problemas percebidos pelos
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clientes estdo distribuidos por quase todos os itens da pesquisa, 0 que acaba por ndo trazer
resultados muito satisfatorios, dificultando a analise.

Figura 8 - Grafico Pareto 2022

Pareto 2022

100%
80%
60%
40%
20%
0%

B Escore == Frequéncia Acumulada
Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Apesar disso, observa-se que os itens 4, 1, 3,2, 6 ¢ 9 ja concentravam boa parte dos problemas
na pesquisa anterior. Além deles, o item 5, que também se destacava em 2018 acabou por nao
influenciar tanto no trabalho mais recente, apresentando uma melhora na sua qualidade de acordo
com a percepcao dos clientes.

Dentre os novos tdpicos, incluidos na pesquisa de 2022 apd6s um Brainstorming com o

proprietario do Restaurante X, sobressairam-se os itens 19, 13, 11, 15, 20, 14, 18, 16 ¢ 19.
4.2.3 Dimensoes da Qualidade

Observando os resultados, nota-se que os resultados foram inconclusivos, pois os valores
apresentaram muita dispersdo. Para uma melhor andlise dos dados, utilizou-se a ferramenta
SERVPERF com o objetivo de medir a percepc¢ao dos clientes sobre a qualidade dos servigos dos
servigos prestados pela empresa estudada. Com as dimensdes definidas, sera possivel direcionar os
esforcos na elaboragdo de um plano de melhoria para aquelas que apresentarem um pior resultado.

Para ser possivel analisar os fatores da qualidade, a Tabela 6 sumariza os resultados obtidos
na folha de verificagdo, calculando item a item, as médias, o desvio padrdo e as notas maximas e

minimas obtidas em cada uma das questdes propostas.
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Os valores da média seguem o padrdo da escala Likert, sendo nesse caso 1 o melhor valor

possivel (6timo) e 5 o pior (péssimo).

Tabela 6 - Valores das questfes do questionario e suas respectivas dimensdes de qualidade.

Dimensoes da ~ - Desvio - .
Qualidade Questodes Média Padrio Maximo Minimo
4 -p_que vocé acha de estacionar 2.73 15 5 1
proximo ao restaurante?
19 - Como vocé gvalla a disposicéo 2,44 113 5 1
das mesas no saldo?
1 -Como vocé avalia o espaco fisico 2.24 1,09 5 1
do restaurante
Aspectos Tangiveis 13 -Como_voce avalia o espaco fisico 1,86 0,85 4 1
dos banheiros?
20 - O que vocé acha da iluminacéo 174 0.8 5 1
do restaurante?
3 - O que vocé acha da disposicao dos 1,65 0.75 5 1
alimentos no self?
18 - Como vocé avalia a decoracdo do 158 0.72 4 1
restaurante?
11 - O que vocé acha das musicas que 18 0,97 5 1
tocam no restaurante?
15 - Qomo VOCé _avalla 0 atendimento 1.78 0,79 5 1
do caixa? (velocidade)
Presteza 2 - Como vocé cla35|f|ca o0 tempo de 15 0.67 5 1
espera para ser atendido?
16 - Como vocé avalia o atendimento
da balan¢a? (velocidade) 1,46 0.6 3 !
7 - O que vocé acha do cardapio do 1.32 0,52 3 1
restaurante?
14 - C_omo vocé avalia a limpeza dos 164 0.73 4 1
. banheiros?
Empatia n -
6 -O que vocé acha da higiene geral
1,49 0,63 4 1
do restaurante?
12 - Como vocé avalia o atendimento
e apresentacéo fisica dos 1,39 0,56 4 1
Segu ranca funcionarios?
5 - Como voce classifica o 131 0.56 3 1

atendimento dos gargons?
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9 - O que vocé acha da qualidade das

nossas sobremesas? 1,37 0,61 4 1

10 - Em comparacao a outros self-
services de Jodo Monlevade como 1,35 0,54 3 1
Confiabilidade voceé nos classificaria?

17 - Como vocé avalia o tempero dos
Nossos pratos?

8 - O que vocé acha da qualidade dos
nossos alimentos?

1,3 0,56 3 1

1,26 0,5 3 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Ao analisar a Tabela 6, nota-se que os 4 piores itens fazem parte da dimensao dos Aspectos
Tangiveis, sendo elas respectivamente “O que vocé acha de estacionar préximo ao restaurante?”’,
“Como vocé avalia a disposi¢do das mesas no saldao”, “Como vocé avalia o espago fisico do
restaurante?” e “Como voc€ avalia o espaco fisico dos banheiros”. Para completar as 5 piores
médias, um topico da dimensdo Presteza se destaca “O que vocé€ acha das musicas que tocam no
restaurante”. E possivel afirmar que as 3 primeiras questdes citadas, apresentam um risco maior
ao Restaurante X, ja que a média de seus escores ficou entre 2 ¢ 3 (bons ou regulares), sugerindo
melhorias na dimensdo dos Aspectos Tangiveis. Além disso, percebe-se que o desvio padrao nesses
topicos também foram elevados, sugerindo uma maior variabilidade na resposta das perguntas.

Em contrapartida, percebe-se que dentre todos os itens avaliados, 3 dos cinco melhores
escores pertencem a dimensdo de Confiabilidade “O que vocé acha da qualidade dos nossos
alimentos”, “Como vocé avalia o tempero dos nossos pratos” e “E comparacdo a outros Self-
Services de Jodo Monlevade como vocé nos classificaria?”. Uma questdo pertence a dimensdo de
seguranca “Como voce classifica o atendimento dos garcons” e uma da Empatia “O que vocé acha
da higiene geral do restaurante?”. Pode-se dizer que, apesar de apresentarem alguns aspectos de
melhora, a dimensao de Confiabilidade ainda apresenta riscos a empresa.

Quando se observa os maximos e os minimos, analisa-se que todas as questdes foram
consideradas 6timas por ao menos um dos entrevistados. Ja negativamente, oito entre as vinte
questdes foram consideradas péssimas por alguém, enquanto as outras receberam em algum

momento um voto “ruim” ou “regular”.

4.2.3.1 Analise das dimensdes da qualidade
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Quando se fala de dimensdes da qualidade, a Tabela 7 apresenta os valores agrupados,
demonstrando novamente as médias, os desvios padrdes, os maximos e os minimos de cada item.

Tabela 7 - Dimens6es da qualidade.

Dimensodes da ) Desvio ) _
_ Média Méaximo  Minimo

Qualidade Padréao

Aspectos Tangiveis 2,03 0,98 5 1

Presteza 1,57 0,71 5 1

Empatia 1,56 0,68 4 1

Seguranga 1,35 0,56 4 1

Confiabilidade 1,32 0,55 4 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Nota-se que a dimensdo dos Aspectos Tangiveis atingiu um maior escore médio de 2,03,
quase meio ponto acima dos demais. Outro aspecto a observado € o desvio padrdo, que também se
sobressai aos demais (0,98), evidenciando que existe uma grande dispersao entre as respostas e a
média obtida. Com a analise dos dados ¢ possivel dizer que, a percepgdo de qualidade dos clientes
sobre este item ¢ a mais baixa dentre todas as dimensdes de qualidade.

No extremo oposto, as quatro questdes referentes a Confiabilidade apresentam uma média
mais baixa de 1,32. Além disso, outro aspecto positivo ¢ referente ao seu desvio padrao de 0,55,
mostrando que existe uma dispersao muito menor entre as respostas € as médias obtidas. Enquanto
isso, a média das médias das cinco dimensdes foi de 1,56, ficando entre as dimensdes de Empatia

e Presteza.
4.2.3.1.1 Aspectos Tangiveis

A andlise feita sob os Aspectos Tangiveis permite afirmar que, os itens que mais apresentam
insatisfacdes dos clientes estdo contidos nessa dimensao. Trés itens se destacam, “O que vocé acha
de estacionar perto do restaurante”, “Como vocé avalia a disposi¢do das mesas no salao” e “Como
voceé avalia o espaco fisico do Restaurante”.

Nota-se que, esses itens destacados sdo os Unicos com uma média de escores superiores a 2,
representando 26% dos problemas de acordo com a percepcao dos clientes e isso quer dizer que,

sd0 causas vitais a serem tratadas pela empresa.
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4.2.3.1.2 Presteza

Os resultados mostram que, a segunda dimensao a apresentar a maior média nos escores foi
“Presteza”. Dois itens alavancaram essa média “O que vocé acha das musicas que tocam no
restaurante” e “Como vocé avalia o atendimento do caixa (Velocidade)” e contrastaram com “O
que vocé acha do cardapio do Restaurante”, que teve uma das menores médias dentre todos os itens
da pesquisa.

Os aspectos destacados, diferentemente dos selecionados na sessdo superior, ndo se
relacionam diretamente entre si. As musicas, como citadas por muitos clientes, tiveram um escore
baixo devido ao diminuto volume das caixas de som que faz com que o som passe despercebido.

Isso nao apresenta nenhuma relagdo com a velocidade de atendimento do caixa.
4.2.3.1.3 Empatia

A dimensdo Empatia contou apenas com dois itens, os resultados apresentados mostram uma
média de resultados bem proxima entre eles. A média foi de 1,53, valor que representa um bom
escore se for levada em consideragdo a média geral dos escores.

Apesar do escore ser baixo, apresentando um bom resultado, essa dimensdo ndo pode ser
descartada, j4 que representa o terceiro maior valor dentre as divisdes realizadas e acaba por

influenciar a qualidade do servigo.
4.2.3.1.4 Seguranc¢a

A partir da dimensdo “Seguranca” os escores sdo mais baixos, isso €, representam um menor
risco para o Restaurante X ja que na percepcao de qualidade dos clientes foi uma das mais bem
avaliadas.

Nessa categoria foi analisada a qualidade do atendimento dos funcionarios, que foi bastante

elogiada pelos clientes durante a pesquisa no campo de sugestdes.
4.2.3.1.5 Confiabilidade

Assim como a dimensdo “Seguranca”, o bloco de “Confiabilidade” foi bem avaliado pelos
clientes. Seus 4 itens obtiveram a menor média dentre todas as dimensoes avaliadas, mostrando

que os clientes recebem aquilo que foi prometido de forma confidvel.
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4.2.4 Diagrama Pareto das dimensoes de qualidade

Com o objetivo de visualizar em quais dimensdes da qualidade estdo concentrados os
problemas enfrentados pele Restaurante X, foi elaborado um grafico de Pareto. Para isso, fez-se
necessario tabular os valores e encontrar as frequéncias acumuladas a partir das médias dos escores
obtidos para cada uma das dimensoes da qualidade. Os resultados sao apresentados na Tabela 8.

Tabela 8 - Frequéncia acumulada das dimens6es da qualidade (%).

Dimensoes da Qualidade Média Frequéncia Acumulada
Aspectos Tangiveis 2,03 26%
Presteza 1,57 46%
Empatia 1,56 66%
Seguranga 1,35 83%
Confiabilidade 1,32 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

O grafico apresentado na Figura 9, corroborou com as informagdes da Ultima sessao,
mostrando que boa parte dos problemas assimilados pelos clientes do Restaurante X estdo
concentrados em 3 das 5 dimensdes analisadas. As 3 dimensdes destacadas sdo, Aspectos tangivelis,
Presteza e Empatia enquanto Seguranca e Confiabilidade apresentam um risco menor para a

empresa.
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Figura 9 - Grafico Pareto por dimensdes de qualidade.

Pareto - Dimensoes de Qualidade
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Nas proximas etapas, o estudo apresentara oportunidades de melhoria focadas na dimensao
dos Aspectos tangiveis, que apesar de estar anteriormente dividida em varias questdes diferentes
foi o principal problema observado nas pesquisas de 2018 e 2022. O item relacionado a Dificuldade
de se estacionar proximo ao Restaurante X durante o hordrio de almoco se sobressaiu sobre os

demais em ambos 0s casos.
4.2.5 Diagrama de Ishikawa aplicado a dimensao mais critica

Com os resultados obtidos nas sessOes anteriores € com o auxilio das ferramentas da
qualidade, identificou-se que os maiores problemas enfrentados pelo Restaurante X de acordo com
a visdo dos clientes se referem a dimensao dos Aspectos Tangiveis. Ao analisar os dados, percebe-
se que os principais desvios sdo puxados pela localizagdo do comércio no centro de Jodo
Monlevade, onde, devido ao alto fluxo de pessoas, torna-se dificil estacionar veiculos nas
proximidades durante o horario de almogo.

Além disso, o espago fisico da empresa ¢ pequeno, gerando filas e desconforto para os
clientes nos horarios mais movimentados e fins de semana. Durante a pesquisa, muitas pessoas
fizeram criticas e deram sugestdes sobre as filas e os tempos de espera no verso das folhas.

Para a elaboragdo do Diagrama de Ishikawa, levou-se em conta os 6M’s tradicionais com o

objetivo de encontrar as causas e subcausas do problema destacado.
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Ao analisar os resultados identificados pelas ferramentas utilizadas anteriormente, percebe-
se que a dimensdo mais destacada negativamente foi a que diz respeito aos Aspectos Tangiveis. O
aspecto selecionado esta relacionado diretamente ao Meio em que o Restaurante X se encontra
inserido, seja por causa do seu espago diminuto ou pela sua localizacao central na cidade de Joao
Monlevade.

Para elaborar o diagrama, levou-se em conta os quatro fatores que mais influenciaram a alta
média recebida pela dimensao dos Aspectos Tangiveis, “O que vocé acha de estacionar préximo ao
restaurante?”, “Como vocé avalia a disposi¢cao das mesas no salao”, “Como vocé avalia o espago
fisico do restaurante?” e “Como vocé avalia o espago fisico dos banheiros”. Além deles, inseriu-se
o campo Filas, devido reclamagdes recorrentes dos clientes durante a aplicacdo do questionario.

Com o objetivo de compor as causas do problema, o proprietario do Restaurante X exp0s
algumas opinides para chegar-se aos principais problemas que compuseram o resultado final.

Ao analisar o Espaco Fisico, as principais questdes levantadas foram: Espago Fisico Pequeno,
Dificuldade de Expansdo e os Altos Valores na regido. O Espago fisico do Restaurante X ndo
comporta o publico em horarios de pico e em fins de semana. Além de ser muito dificil expandir
internamente, externamente ¢ ainda mais complicado, j& que o valor dos espagos vizinhos
disponiveis ultrapassa a casa dos milhdes, impossibilitando o investimento do empresario.

A questdo do estacionamento, ¢ ainda mais complexa pois ndo depende exclusivamente do
Restaurante X. O Restaurante em questdo, esta situado no centro de Jodo Monlevade, cidade que
teve sua populagdo estimada pela tltima vez em 2021, possuindo cerca de 80.903 habitantes
(IBGE, 2023) e possui uma frota de mais de 51.442 veiculos (IBGE, 2023). Para tentar diminuir o
problema das vagas no centro de Jodo Monlevade, a prefeitura instituiu a Lei N 2.127 de 19 de
maio de 2015 que dispde sobre a Implantagdo do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago no
Municipio de Jodo Monlevade que cobra um valor para os veiculos estacionarem no centro da
cidade em relagdo ao tempo total de uso das vagas.

Algumas pessoas, por ndo conseguir cadastrar o veiculo e utilizar os créditos, acabam nao
conseguindo estacionar proximo ao Restaurante X e desistem de fazer as suas refei¢cdes no local.
Essas pessoas, procuram outros estabelecimentos pela comodidade oferecida e muitas vezes
acabam se fidelizando nesses outros estabelecimentos.

A Disposi¢ao das Mesas, também foi um campo com desvio consideravel na pesquisa. O

grande nimero de clientes que almoc¢am diariamente no Restaurante X demandam uma quantidade
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de mesas, e acabam por deixar o ambiente com um aspecto desorganizado e apertado devido ao
fisico diminuto. Apesar do grande niimero de mesas, algumas ndo comportam um ntimero ideal de
cadeiras, pois elas acabam ficando muito préximas umas das outras, gerando uma sensagao de
desconforto.

Os Banheiros foram citados, porém com uma frequéncia bem menor que a dos outros
componentes da dimensdo selecionada. Levantou-se com o Proprietario que, apesar de serem
pequenos, eles comportam a demanda, tendo raramente apresentado problemas em dias de
movimentos extraordinarios ou em casos isolados de falta de 4gua ou impossibilidade de utilizagao.

O problema das Filas, apesar de ndo possuir uma questao especifica, foi muito citado pelos
cientes como observagao. Elas foram divididas em 3 categorias:

e Filas de Espera para entrar no Restaurante.

o Filas de Espera para pagar.

o Filas de Espera para se servir.

As filas de espera para entrar no Restaurante X foram pouco citadas nos formularios
respondidos. O fato delas ocorrerem raramente se deve a alta rotatividade dos clientes nos dias de
semana, quando normalmente eles chegam, servem almogam, pagam e vao embora. Nos fins de
semana a histéria € um pouco diferente, j4 que a maioria dos clientes ndo estd em horério de
trabalho e tende a estar em um momento mais relaxado ou de descontragao.

Em contrapartida, a fila de espera para pagar recebeu varias criticas, relacionadas a duas
situacdes recorrentes no Restaurante X. A primeira delas diz sobre um problema estrutural, ja que
a falta de espago do local permite apenas a instalagao de um caixa e um computador no local e isso
acaba permitindo apenas o atendimento de um cliente por vez. A segunda reclamagao dos clientes
diz sobre uma atividade que se intensificou durante o periodo de pandemia: O servigo de entregas.

Segundo Massa (2022), em um estudo de 2020 realizado pela Mobills o delivery de alimentos
subiu 187% no Brasil de acordo com uma pesquisa realizada com 46.000 usuarios. Antes da
Pandemia o Restaurante X recebia cerca de 10 pedidos de marmitas por dia e ndo atendia nenhum
aplicativo de pedidos. Com a pandemia, os nimeros aumentaram cerca de cinco vezes, sendo
necessario além de aceitar pedidos via telefone, trabalhar com redes sociais e via aplicativos
especializados. Na época em que foi realizada a pesquisa o Restaurante X produzia cerca de 50

marmitas diariamente.
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Dentro desse contexto, comegaram a surgir mais filas no momento do pagamento, pois o
mesmo funciondrio que cobrava e recebia as contas também atendia e anotava os pedidos, causando
atrasos no atendimento dos clientes.

Por ultimo, um problema muito citado foi a formagao de grandes filas para se servir. Dois
grandes contratempos foram apresentados, a fila grande causada pelo espaco fisico pequeno e o
fato de as marmitas serem feitas na mesma mesa em que os clientes se servem. O fato do espaco
fisico diminuto, influéncia at¢ mesmo em dias de pouco movimento, pois os clientes so se servem
de um lado da mesa e se duas familias chegam juntas por exemplo, ja se forma uma pequena
aglomeragdo. Isso foi agravado com o aumento da demanda por delivery, as colaboradoras
designadas para servir os pedidos acabam entrando na fila varias vezes e demorando mais que um
cliente comum, j& que muitas vezes preparam varias marmitas a0 mesmo tempo.

Com o problema/efeito ja definido (Problemas Estruturais apresentados pelo Restaurante X)
e as causas e subcausas devidamente discutidas com o proprietario da empresa foi elaborado o
Diagrama de Ishikawa apresentado na Figura 10.

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa referentes a dimensédo de aspectos tangiveis.

DISPOSIGAO DAS

ESPACOFISICO MESAS FILAS
-Self Service pequeno
-Espago fisico pequeno -Espaco fisico pequeno -Funcionarios preparando marmitas para entrega
-Dificuldade de expansdo -Muitas mesas -Apenas um caixa para pagamentos
-Altos valores na regido -Poucas cadeiras disponiveis

ASPECTOS
TANGIVEIS

-Poucas vagas disponiveis no centro
- Pequenos -Rotativo que pode gerar multas
-Indisponibilidade de estacionamentos particulares

ESTACIONAMENT

BANHEIROS o

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
4.2.6 5 Porqués

Ap6s a elaboragdo do Diagrama de Ishikawa, assim como na atividade realizada em 2018,
utilizou-se a ferramenta dos 5 Porqués com o objetivo de identificar a causa raiz do problema

selecionado no Restaurante X.
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Como o foco desse trabalho sdo os problemas estruturais do Restaurante X, deveriam ser
incluidas em suas variaveis o problema do estacionamento apresentado em 2018, porém, foi
decidido ndo o incluir na utilizagdo dessa ferramenta e nos proximos passos dessa atividade devido
as dificuldades apresentadas pelo proprietario anteriormente.

Na utilizacdo da ferramenta dos 5 Porqués, a pergunta “porqué” ¢ realizada cinco vezes com
o objetivo de encontrar a causa raiz do Efeito/problema apresentado na elaboragdo do Diagrama de
Ishikawa. O objetivo dessa técnica €, descobrir as causas dos problemas e evitar ou minimizar as
ocorréncias futuras. Neste presente trabalho, o problema apresentado na etapa anterior foi a
Estrutura Fisica do Restaurante X e para encontrar as causas raizes contando com o auxilio do
proprietario do Restaurante X e com ajuda da ferramenta foram elaboradas as seguintes perguntas
apresentadas no Quadro 8:

Quadro 8 - 5 Porqués referente a estrutura fisica do restaurante.

Causa: Problemas estruturais relacionados ao espaco

Perguntas Respostas

1° - Por que o Restaurante X possui Problemas | Pois ele apresenta um Espaco Fisico

Estruturais relacionados ao espaco? reduzido.

2° - Por que o Restaurante X possui Espaco Fisico | Devido a dificuldade de expansdo do espaco

reduzido? fisico.

3° - Por que o Restaurante X apresenta | Porque existem poucos espagos externos

dificuldade de expanséo? anexos ao restaurante disponiveis.

4° - Por que existem poucos espagos externos )
) o Devido ao alto valor cobrado por eles.
anexos disponiveis?

. Devido a localizagdo do restaurante no
5° - Por que o valor ¢ alto? _
centro da cidade.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ap0s a realizagdo as 5 perguntas, chegou-se a conclusdo de que uma das causas raizes dos
problemas estruturais relacionados ao espago fisico do Restaurante X se deve a localizacao do
mesmo no centro de Jodo Monlevade. Por se localizar em um local movimentado, as oportunidades
de crescimento para fora do espago fisico atual sdo raras e caras, dificultando qualquer processo de

expansao dele.
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4.3 Comparacao entre pesquisas

Ao analisar o0 mundo nos ultimos quatro anos, percebe-se que muitas coisas se modificaram
devido a pandemia de COVID-19. Esse periodo marcou a distancia entre as duas pesquisas
realizadas no Restaurante X, que passou por algumas mudancgas e teve que se adaptar ao “novo
normal” imposto pelo flagelo.

Nos primeiros meses da pandemia, o perfil dos clientes foi completamente alterado, ja que
os trabalhadores dos comércios proximos deixaram de ser o foco principal e o atendimento
presencial foi restrito aqueles que preferiam retirar o seu Marmitex na porta do estabelecimento.
Em média, antes da pandemia eram preparadas 10 marmitas por dia, tendo esse niumero subido
cerca de 5 vezes durante a realizagao da pesquisa.

Uma das dificuldades foi causada pelo grande volume de pedidos, que ndo diminuiram com
a reabertura do estabelecimento. A producao dos pedidos para entrega demanda um alto tempo de
trabalho e um numero elevado de funcionarios, que acabam por disputar espacos com os clientes
para preparar as refeicdes que serdo entregas via delivery. Além disso, tiveram as suas funcdes
alteradas, ja que deveriam estar atendendo ao publico presente no Restaurante X.

Apesar de uma abordagem completamente diferente, as pesquisas de 2018 e 2022 apresentam
uma série de similaridades. Com a utiliza¢do das ferramentas de qualidade, percebeu-se que os
itens 4, 1, 3, 2, 6 ¢ 9 que mais impactaram negativamente os resultados obtidos no questionario
anterior continuaram influenciando no trabalho atual, mesmo com a adi¢do de dez novas perguntas.

Com a utilizacdo do método SERVPEREF e a divisdo dos itens por dimensdes da qualidade,
0s aspectos tangiveis mostraram-se 0s servicos com piores avaliacdes dos clientes durante a
aplicacdo do questiondrio. Dentro dessa divisdo, se encontram os trés itens de maior destaque
negativo na primeira pesquisa “O que vocé acha de estacionar proximo ao Restaurante”, “Como
vocé avalia o espago fisico do Restaurante” e “O que vocé acha da disposi¢ao dos alimentos no
Self”. Além desses topicos, outros adicionados no questiondrio de 2022 também compde essa
dimensao, sendo eles os itens 19, 13, 20 e 18.

Ao analisar os resultados, percebe-se que o perfil do consumidor nao se alterou tanto nesses
quatro anos de distancia. Apesar das dez novas questdes, algumas com grande destaque negativo
na pesquisa de 2022, nota-se que todos os itens que influenciaram negativamente a percepcao do
consumidor em 2018 continuaram tendo destaque negativo com o passar dos anos, sendo

necessarias propostas para a melhora desses indicadores.
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4.4 Propostas feitas ao Restaurante X

Ap6s a utilizagdo das ferramentas e a da apresentacao dos resultados, percebeu-se que grande
parte dos problemas estruturais e fisicos do local esbarram no espaco relativamente pequeno do
Restaurante X. Devido a localizagdo do mesmo e o prego extremamente alto dos espagos vizinhos,
a questdao da ampliacao acaba sendo dificultada pois, no momento, o proprietario nao se sente
seguro em realizar grandes investimentos. Parte dessa inseguranca ¢ causada pelo cendrio atual da
humanidade, ainda trazendo grandes incertezas do periodo do auge da Pandemia de COVID-19.

Devido ao orcamento apertado e a impossibilidade de fechar o Restaurante X por um grande
periodo de tempo para a realizagdo de obras internas, apresentaram-se solugdes simples e baratas,
tentando otimizar tempo e espago e buscando maximizar os lucros da empresa. Foram propostas
duas mudancas, simples visando o atendimento mais rapido e o maior conforto dos clientes durante
a sua experiéncia no local.

A primeira proposta apresentada, foi pensada com o objetivo de reduzir o tempo de espera
na fila para cobranca e pagamentos dos clientes. Essa ideia influencia na otimizagdo do tempo entre
o recebimento de um pedido de marmita, a sua preparagao ¢ entrega.

Durante as duas pesquisas, o responsavel pelo atendimento dos clientes no caixa era 0 mesmo
(Colaborador 1). No periodo pré-pandemia, o nimero de pedidos era cerca de 5 vezes menor que
o de hoje e o tinico meio de contato do Restaurante X era via ligacdo telefonica. Devido ao aumento
da demanda causada pela Pandemia de COVID-19 o proprietario viu a necessidade de ampliar a
oferta, passando a também receber encomendas via Whatsapp e aplicativos especificos para
delivery.

Com o aumento das atividades, o escopo do Colaborador 1 aumentou. Além disso, a
impossibilidade de se aumentar o nimero de caixas e computadores devido ao espago fisico
reduzido dificulta a realizagdo de um servigo perfeito. Devido a situacdo apresentada, foram
propostas algumas mudangas relativamente simples para o proprietario. A primeira delas, foi a
contratacdo de um novo colaborador (Colaborador 2) que ficaria responsavel exclusivamente pelo
recebimento de pedidos via telefone e aplicativos. Ao efetuar a contratacdo do Colaborador 2, o
escopo de servigos do Colaborador 1 foi reduzido, o permitindo focar apenas no recebimento das
contas e reduzindo o tempo médio de espera de cada cliente.

Pouco apos a realizagdo das pesquisas, o proprietario do Restaurante X efetuou a contratacao

do Colaborador 2, que, apds um breve periodo de treinamento comecou a atender os clientes. As
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filas no caixa diminuiram visivelmente, reduzindo o tempo de atendimento médio dos clientes em
horario de pico devido a disponibilidade total do Colaborador 1. Passados alguns dias, foi relatado
pelos colaboradores a dificuldade de realizar as atividades em um espago reduzido que, em teoria
deveria ser utilizado apenas por um colaborador. Foi proposta entdo, a utilizacdo de uma area na
sobreloja do Restaurante X, onde fica localizado o escritorio, para o atendimento das ligagdes
telefonicas e dos pedidos via aplicativo.

O proprietario relatou que, ap6s as mudangas, o nimero de vezes que as filas se formam
diminuiu consideravelmente e o tempo do atendimento dos pedidos entre o recebimento do e a
entrega foi reduzido em cerca de 10 minutos.

Além do primeiro problema citado, outro contratempo recorrente no Restaurante X que
acarreta na ma utilizacdo do espaco fisico se agravou com a pandemia de COVID-19. Com o
aumento da demanda de marmitas, o nimero de colaboradores trabalhando em sua preparacao
aumentou, passando de um no final de 2019 para quatro no inicio de 2023. Esses colaboradores
entram na fila diversas vezes no dia, passando na frente dos clientes para otimizar o tempo.

A segunda proposta, visa a utilizagdo de outra 4rea obsoleta no restaurante, localizada
também na sobreloja. Nessa drea, existe um espaco onde ficam localizados dois fornos, utilizados
para assar alguns alimentos do Restaurante X. Sugeriu-se ao proprietario, a criagdo de uma mesa
de self-service nesse espago, a ser usada apenas pelos funciondrios na preparagdo das marmitas.

Transferir parte do self-service para um outro espaco, acarretaria a diminui¢do de alimentos
na mesa principal do Restaurante X e com isso ela poderia ser reduzida. Com a redu¢@o da mesa
principal, surgiria um espaco para a melhor organizacdo da planta da empresa, permitindo a
utilizacdo de mais cadeiras e conferindo uma sensa¢ao de mais conforto aos clientes.

Por se tratar de uma obra simples, que nao interfere no funcionamento do Restaurante X pelo
fato de ser realizada internamente, o proprietario pretende realiza-la com o objetivo de garantir a
sobrevivéncia de sua empresa no mercado, mesmo com as adversidades causadas por eventos mais

simples ou mais complexos como a Pandemia de COVID-19.
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5 CONCLUSAO

Diante de um cenario cheio de desafios causados pela Pandemia de COVID-19, as pessoas
precisaram de se adaptar a uma nova realidade, com medidas de isolamento que modificaram a
dinamica global para tentar conter os avangos da doenca. Para se adequar a essa realidade muitas
empresas precisaram de se reinventar, sendo as do setor de servigo uma das mais afetadas por essas
mudangas.

O Restaurante X, uma empresa prestadora de servigos no setor alimenticio na cidade de Jodo
Monlevade-MG precisou de modificar sua visdo para conseguir se manter vivo na nova realidade
mercadoldgica. Antes focada em atender clientes presencialmente, quase integralmente, se viu
obrigada a modificar o seu portfolio quando as restricdes o obrigaram a fechar as portas, impedindo
o atendimento no local.

O foco durante a primeira fase da pandemia passou a ser o atendimento 100% delivery e para
isso algumas adequagdes foram realizadas. Se antes os pedidos eram recebidos apenas por telefone,
o aumento da demanda obrigou o proprietario a abrir novos canais de comunica¢do com o cliente
como a utilizacao de aplicativos para dinamizar o processo.

A empresa conseguiu sobreviver as fases agudas da Pandemia de COVID-2019 e acabou por
fidelizar uma grande quantidade de clientes que normalmente ndo iam até o restaurante, ou até iam
e se sentiram mais a vontade em continuar a fazer os pedidos e se alimentar no conforto de suas
casas. Com o afrouxamento das medidas de restrigdes, o restaurante voltou a lidar com os clientes
presenciais e precisou dar conta também de um novo perfil, o dos clientes do delivery, que
aumentaram cerca de 5 vezes se comparados com o nimero de antes da pandemia.

Ainda em 2018, foi realizada uma pesquisa em uma disciplina do curso de Engenharia de
Produgdao da UFOP exclusivamente com fins académicos que procurou entender quais eram as
principais demandas dos clientes e sugerir melhoras ao proprietario do Restaurante X. Os
resultados obtidos foram tratados com auxilio de ferramentas da qualidade, como Folha de
Verificagdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e os 5 porqués que nos ajudaram a
visualizar quais eram os problemas realmente importantes e qual eram as causas raizes deles.

Os resultados obtidos nessa pesquisa nos mostraram que o maior problema do Restaurante X
na percepgao dos clientes era a dificuldade de se estacionar nas proximidades, e isso muitas vezes

os desestimulavam de consumir no local. Por estar localizado na regido central da cidade e em uma
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area bem valorizada as sugestdes de melhoria dadas pelo grupo ficaram restritas pelo orcamento,
impedindo uma ampliagdo do local por exemplo.

ApoOs conversa com o proprietario, a op¢ao considerada mais viavel foi a de focar em um
espago para os clientes, sendo levantadas algumas opg¢des. A primeira era adquirir uma area
proxima e construir um estacionamento, a segunda era criar uma parceria com um estacionamento
j& existente e a terceira alugar uma area proxima e fornecer aos visitantes a possibilidade de
estacionar sem custos adicionais.

As duas primeiras ideias logo foram descartadas, sejam elas por motivo financeiro ou
logistico, j4& que a primeira hipdtese era extremamente cara e apds uma breve pesquisa o
proprietario ndo encontrou estacionamentos proximos ao Restaurante X. A opcao restante foi a de
arrendar uma 4rea proxima, que logo foi encontrada e fornecer o espago aos seus clientes. O
proprietario comecou a realizar um estudo financeiro, envolvendo variaveis como lucro e ticket
médio e de quanto os resultados melhorariam com o novo estacionamento, porém, com o inicio da
pandemia de Covid-19 e as incertezas que vieram junto a ideia também foi descartada.

Sendo assim, este trabalho teve como objetivo refazer a pesquisa de 2018 de forma mais
completa e robusta para poder comparar os resultados e analisar as mudangas de percep¢ao dos
consumidores num contexto pré e pds pandémico. Além disso, sugerir melhorias simples e viaveis
com o objetivo de auxiliar a sobrevivéncia do Restaurante X no mercado na nova realidade em que
esta inserido.

Para a obtencdo dos resultados, foram utilizadas praticamente as mesmas ferramentas de
qualidade utilizadas na pesquisa anterior com advento de ferramentas mais focadas no setor de
servico, como a SERVPERF. Os resultados foram relativamente parecidos, porém, como foi
realizado o agrupamento das respostas por dimensdes da qualidade, decidiu-se tratar as melhorias
relacionadas a parte dos Aspectos Tangiveis do restaurante, que englobavam questdes relacionadas
ao espaco fisico do restaurante, a dificuldade de se estacionar nas proximidades, ao espaco dos
banheiros e a disposicao das mesas e cadeiras no espaco do saldo de atendimento.

Ao analisar os resultados de ambas as pesquisas, percebeu-se que apesar das grandes
mudancas enfrentadas pela populacdo nos tltimos anos, o perfil do consumidor do Restaurante X
se manteve semelhante apesar de os respondentes ndo serem os mesmos nos dois questionarios.
Mesmo com o aumento do nimero de questdoes na pesquisa mais recente, notou-se que os itens que

mais influenciaram negativamente os resultados de 2018 continuaram se destacando em 2022.
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Devido ao fato de mudancas relacionadas ao estacionamento terem sido descartada na
pesquisa anterior, resolveu-se focar em melhorias simples envolvendo otimizagdo de espago e
tempo. Foram sugeridas duas ideias ao proprietario, uma mais simples envolvendo a contratagao
de um novo colaborador e a modificagao do espago onde os pedidos eram realizados e a mudanga
do local onde sdo preparadas as marmitas.

A primeira ideia ja foi posta em pratica pelo proprietario, com avaliacdo positiva na questao
da agilidade do atendimento e diminuicao de filas. J& a segunda ideia requer maior estruturagao e
sera realizada durante o ano de 2023 com o principal objetivo de redugdo de filas, otimizacao de
espaco ¢ aumento do conforto dos clientes.

Como limitagdes desse trabalho, destaca-se principalmente a amostra pequena do trabalho
de 2018 que ndo nos permitiu realizar uma amostra mais confidvel. Em 2022, o fato de alguns
clientes responderem a pesquisa de forma desinteressada, sem realmente avaliar os problemas
também foi um limitador, j& que se todos os entrevistados respondessem sinceramente seria
possivel ter algumas altera¢des no resultado final.

Para trabalhos futuros sugere-se que a pesquisa seja refeita dentro de um periodo de tempo
suficiente para as alteracOes sugeridas sejam realizadas, para que assim possa ser analisada a
percepcao dos clientes em um contexto nao pandémico, atestando se a implementa¢ao do plano de
melhoria teve efeito nas dimensdes da qualidade. Além disso, outras areas da engenharia de
producdo podem ser aplicadas, como por exemplo a Gestdo Estratégica na elabora¢do de

planejamentos estratégicos para acompanhar as melhorias propostas no presente trabalho.
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