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QUALIDADE NO ATENDIMENTO COMO UM DIFERENCIAL PARA O
INCREMENTO DO TURISMO NO MUNICIPIO DE PENEDO-AL
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RESUMO

O objetivo neste artigo é levantar evidéncias que permitam mapear a oferta dos servicos em
restaurantes que estao localizados no circuito turistico de Penedo- AL, com o propdsito de
reunir elementos que permitam diagnosticar, a partir do método de andlise SWOT, as
potencialidades e fragilidades dos estabelecimentos pesquisados. A abordagem escolhida
foi a qualitativa com pesquisa de campo, a partir dos pesquisadores na experiéncia de
visitantes. Para a coleta de dados, foram investigadas as diversas dimensdes da qualidade
inerentes ao segmento de alimentos e bebidas (A&B). As andlises foram realizadas de
forma qualitativa, a fim de facilitar o levantamento dos pontos fortes e fracos. Diante dos
resultados, péde-se averiguar que os restaurantes pesquisados apresentaram um bom nivel
de qualidade de servicos. No entanto, é necessario avaliar a média geral dos indicadores
submetidos para que se possa conhecer os indices que precisam ser melhorados na
percepcédo do turista, a fim de alcancar a exceléncia na prestacéo de servigcos de qualidade.

Palavras-chave: Prestacdo de Servigos; Potencialidades e Fragilidades; Restaurantes;
Turismo; Penedo-AL.

QUALITY ON CALL: AS A DIFFERENTIAL FOR TOURISM INCREASE IN THE
MUNICIPALITY OF AL-PENEDO

Abstract

The purpose of this article is to raise evidence to allow you to map the supply of services in
restaurants that are located in the tourist circuit Penedo- AL, for the purpose of gathering
evidence to diagnose from the SWOT analysis method, the strengths and weaknesses of
establishments surveyed. The approach chosen was the qualitative field research, from
researchers in the visitors' experience. To collect data, we investigated the various
dimensions of quality inherent in the segment of food and beverages (F & B). Analyses were
performed on a qualitative basis, in order to facilitate the lifting of strengths and weaknesses.
Given the results, it was possible to ascertain that the restaurants surveyed showed a good
level of quality services. However, it is necessary to evaluate the overall average of the
indicators submitted so that we can know the contents that need improvement in the
perception of tourists in order to achieve excellence in providing quality services.
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1 INTRODUCAO

Colonizada no século XVI e localizada as margens do Rio Sdo Francisco,
Penedo possui atrativos naturais e culturais, que lhe favorecem um grande potencial
turistico. Em 1995 teve o seu centro historico tombado pelo Instituto do Patrimdnio
Histérico e Artistico Nacional (IPHAN); pertence ao Programa Monumenta do
Ministério da Cultura, além de ter sido incluida em 2005 em um dos sete destinos
turisticos pelo Forum Mundial de Turismo.

O municipio possui museus e igrejas dos séculos 17 e 18, além de antigos
sobrados e o primeiro teatro do estado. Mas, apesar de seus atrativos e
potencialidade, percebe-se que Penedo ndo possui um grande fluxo de visitantes,
que possa configurar um desenvolvimento local a partir de uma vocagéo turistica.
Levantamentos indicam que as pessoas que a visitam geralmente sdo previamente
incluidas nos pacotes do destino Macei0, a capital do estado.

No intuito, de auxiliar na mudanca dessa realidade, essa pesquisa espera
contribuir para o fortalecimento da atividade econdmica turistica do municipio,
possibilitando aos gestores e orgdos publicos locais, conhecer e compreender a
importancia do investimento no setor, dando assim oportunidade para construgéo
assertiva de agdes que fomentem o desenvolvimento do turismo local, a partir da
cultura e identidade existentes.

De acordo com informacgdes levantadas, a partir de pesquisas bibliograficas
relacionadas a Penedo-AL, desde 2002, ja existe uma preocupacao por parte da
Prefeitura Municipal em transformar o municipio em um destino reconhecido, além
de outros dados levantados como: a inexisténcia de uma infraestrutura para o
turismo; poucos e precarios os meios de hospedagem; e uma caréncia de mao de
obra qualificada. Essas informagdes séo reforgadas no artigo de Silvana Ramos
(UFAL,2012): “Nao h&, em Penedo, uma infraestrutura turistica, ha apenas um hotel
bastante degradado e necessitando de reformas e algumas pousadas de pequeno
porte, carentes de méao de obra capacitada e com atendimento precario”.

Agregada ao potencial turistico local e ao investimento necessario para
potencializa-lo, faz necesséria, para uma boa experiéncia, compreender-se a
importancia da qualidade da prestagédo de servi¢co ao turista. Diante dessa realidade

de uma mao de obra despreparada, faz-se necessario langar um olhar para
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identificar como esta a qualidade do atendimento ofertado aos visitantes de Penedo,
inicialmente nos estabelecimentos que oferecem servicos de alimentos e bebidas.
Segundo Lage & Milone (2000) “a qualidade do que é ofertado em turismo esti
diretamente atrelada a prestacdo de servicos, em que o patamar mais elevado
corresponde a satisfacdo total do turista”.

Essas informacdes serdo importantes ndo sé para o conhecimento do que
pode ser melhorado ou aprimorado nestes locais, a fim de alavancar o turismo no
municipio, mas para trazer a importancia do investimento em uma atividade, que
pode transformar a realidade da comunidade local. Harvey (2003) inclusive mostra
que as redes de informacdo e a intensificagdo dos fluxos de pessoas, capitais e
mercadorias, a partir da década de 1980, contribuiram para as transformacfes em
varias dimensdes da vida social, como o turismo.

A area escolhida para o estudo foi a de alimentos e bebidas, por ser um
consumo imprescindivel para o individuo em qualquer atividade que ira realizar, ja
gue de acordo com a piramide de necessidades de Maslow, o comer e beber estéo
na base, como elementos fisiol6gicos. Mas nesse contexto, essa area é considerada
essencial também para a experiéncia do visitante e de extrema importancia para a
economia local. Em ambas as maneiras de se atender o turista, o setor de
alimentacdo destaca-se gragas a sua importancia na geragédo de recursos para a
comunidade e na prestacdo de servicos ao turista (MASCARENHAS e GANDARA,
2010).

No turismo essa necessidade n&o é diferente, porém a sua busca vai além da
satisfagdo do bésico, onde o visitante espera superar uma expectativa e viver algo
diferente, onde a experiéncia estara pautada além do simples ato de comer, para
algo que Ihe remeta a cultura daquele local. Afinal um local tem o sabor e cheiro
especificos, que serdo traduzidos em uma identidade percebida imediatamente pelo
visitante. O nivel de qualidade ofertado na area de A&B interfere diretamente no
destino turistico, bem como na continuidade do turismo em qualquer localidade.

Para alcancar o objetivo da proposta deste artigo, de mapear as
potencialidades e fragilidades dos restaurantes do circuito turistico de Penedo,
inicialmente foram realizados levantamentos in loco nos principais estabelecimentos,

pelos pesquisadores no papel de visitante. Para metodologia foi utilizada a analise
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de ambiente do método SWOT, que possibilita listar e posicionar o0s
estabelecimentos através de um levantamento do cenario interno.

Como resultado final dessa proposta, pretendeu-se levantar e munir o
municipio com informacdes, que sera util aos donos dos estabelecimentos e 6rgaos
publicos, para que juntos possam tragar acdes de melhoria ou de fortalecimento das
praticas ja utilizadas, a fim de auxiliar na revitalizacdo do potencial turistico do local,
onde a qualidade dos servigos ofertados ao seu visitante passa a ser um diferencial

competitivo para o setor.

1.1Procedimentos metodologicos

O presente trabalho consiste em uma pesquisa de campo, a partir da
observacéo participante, que permite observar as atividades das pessoas, as
caracteristicas fisicas da situagdo do ponto de vista social e o que nos faz sentir o
facto de fazermos parte integrante daquela realidade (SPRALEY, 1980, p. 33). Em
relacdo aos procedimentos técnicos, foram realizadas pesquisas bibliogréficas,
partindo inicialmente da necessidade de se obter uma base investigativa sobre o
municipio. “(...) conjunto de processos pelos quais se torna possivel conhecer uma
determinada realidade, produzir determinado objeto ou desenvolver certos
procedimentos ou comportamento” (Oliveira citado por Gil (1996: p.57).

A pesquisa abrange os cinco mais indicados restaurantes localizados no
circuito turistico do municipio. Para a definicdo dos estabelecimentos, foram
realizados levantamentos no site oficial da Prefeitura Municipal de Penedo e com
profissionais do trade.

Os dados priméarios foram coletados através de uma pesquisa in loco, com o
uso de um questionario desenvolvido pelas pesquisadoras, que avaliaram todos os
guesitos a partir da experiéncia do visitante.

O questionario foi construido a partir de documentos existentes para
avaliacdo da qualidade de servigos na &rea de alimento e bebidas. Para composicao
do instrumento foram desenvolvidos 23 indicadores, a partir de 09 dimensdes e
indicadores que caracterizam de forma geral a qualidade na prestagéo de servigcos
em restaurantes. Esses indicadores possibilitaram mapear os pontos fortes e fracos

a fim de qualificar os servicos prestados, dentro das seguintes dimensdes:
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Infraestrutura, instalagdes, alimentos e bebidas, ambientagéo interna, capacitacéo
técnica dos funcionarios, cordialidade e tempo no atendimento, horarios de
funcionamento, aplicabilidade dos pregos, condicdes de pagamento,
responsabilidade ambiental e comunicagdo e marketing.

Para mapear esse nivel de qualidade, utilizou-se a média aritmética e os
dados foram tabulados, mensurados e analisados de forma quantitativa. Apés a
coleta de dados foram listados todos os itens levantados e divididos em
potencialidades e fragilidades dos estabelecimentos. Para esse método foi utilizada
a andlise SWOT, ferramenta simples, criada por professores da Harvard Business
School, que é utilizada como analise de cenario. Matriz SWOT, em inglés, ou PFOA,
em portugués, avalia o0 ambiente interno (pontos fortes e fracos) e ambiente externo
(oportunidades e ameacas). Para facilitar o entendimento da metodologia, segue

uma representacao da matriz:

Quadro 1 — Modelo de Matriz da Analise SWOT

Ambiente interno Forcas Fraquezas

Ambiente externo Oportunidades Ameacas

Fonte: as Autoras, 2015.
Outro ponto de destaque para a realizagéo desta pesquisa refere-se a escolha da
andlise do ambiente interno, a partir do entendimento que os dados levantados
possibilitardo instrumentalizar o municipio com informac¢des fundamentais para

acoOes de planejamento turistico, a fim de torna-lo mais competitivo.

2 QUALIDADE DOS SERVICOS TURISTICOS - DESEJO E EXPECTATIVA DO
VISITANTE

Mesmo um turista sendo o cliente que consome um produto e tem
necessidades e desejos como qualquer outro consumidor, pode-se afirmar que
nessa experiéncia existe uma expectativa diferente, j& que o mesmo se encontra em
um momento Unico, mesmo que ele aconte¢a por mais de uma vez no mesmo local.

Quando ele escolhe visitar um local, existem motivagbes que geram expectativas
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gue nem ele sabe quais sdo, mas que espera serem as melhores e, por isso, deve
haver um cuidado para que tudo esteja em sintonia.

A oferta de um servico possui uma natureza complexa, que vai além da
aquisicdo dos requisitos basicos esperados com qualidade. O servico tem uma
caracteristica de intangibilidade, onde sé pode ser percebida durante 0 momento da
sua aquisicdo. Mesmo assim, nessa entrega, o cliente espera uma frequéncia, além
da expectativa de ser surpreendido.

Nesse contexto, pode-se afirmar que a prestacdo de servigo esta diretamente
ligada & percepcao, ja que por mais padronizado que ele possa se apresentar em
seu conjunto, é indo além do tangivel (visivel) que se pode chegar a uma superagéo
de expectativa por parte do visitante.

Segundo Oliveira (2006, p. 3):

a percepcdo das pessoas, sobre determinado assunto,
€ sempre carregada de uma visdo propria de cada
individuo, formada a partir de varidveis como meio
social, histéria de vida, nivel de escolaridade, religido,
atividade econémica, entre outros. Consequentemente,
cada individuo percebe o mundo qualitativa, efetiva e
valorativamente, e é a partir dessa percepcdo que
define seu modo de relagdo com a sociedade.

Segundo Kotler (1998, p. 412) qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada. Sua producdo pode ou nédo estar vinculada a um produto fisico
e sua avaliagdo de qualidade esta ligada a atributos, além do vinculo aos aspectos
tangiveis, que apoiam mutuamente o servigo.

Sendo o turismo um setor que depende prioritariamente da oferta de diversos
servicos, ou seja, de uma variedade e diversidade de beneficios que séo oferecidos
ao visitante é importante conhecer suas expectativas a fim de buscar o melhor
desempenho. Em relagdo ao turismo, Vellas e Bécherel (1999) opinam que as
caracteristicas dos servigos sdo ainda mais peculiares do que em outros setores da
economia, pois 0s produtos turisticos ofertados, além de serem intangiveis,
dependem da superestrutura local.

Nesse contexto, todos os elementos que estdo envolvidos na experiéncia do

visitante precisam ter qualidade da entrega do servigo para que o destino possa ser
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escolhido. Além de atrativos, o local precisa ter estrutura para receber bem, além da
preocupa¢do no encantamento do cliente. O turista € um cliente que estd em um
momento Unico e para isso precisa sentir que fez a melhor escolha.

E considerando que o setor de restaurantes € um servico e que este
representa mais de 60% do PIB (IBGE, 2012), o desenvolvimento de estudos na

area torna-se pertinente.

2.1 Qualidade dos Servigos de Restaurantes

Diferente do que era a alimentagdo antes, focada apenas na satisfacdo de
uma necessidade béasica, atualmente a area de alimentos e bebidas, através da
gastronomia local, € um dos segmentos que mais contribui para o desenvolvimento
do turismo. Isso é reflexo da importancia da comida e bebida na entrega da cultura
local ao visitante e também pode ser considerada uma fonte de entretenimento, para
regibes que ndo existem atrativos turisticos.

Ao pensar no ramo de restaurantes, sempre surge uma questéo, se ele deve
ser classificado como um produtor de bens ou de servi¢o. ISso porque a comida e
bebida s&o produtos, que na logica despertariam o interesse inicial pela escolha.
Porém, deve-se pensar que a pessoa ndo vai a um restaurante para comprar um
produto, mas para buscar um servico. Talvez essa confuséo seja recorrente pelo
simples fato que, para a entrega do servico de alimento e bebida é necessario o
fornecimento das matérias-primas. Carrazza (1989, p. 212) coloca que o
fornecimento de alimentacdo, bebidas etc. em bares, cafés e estabelecimentos
similares é apenas o meio, ou um dos meios, de implementar-se o servico em
apreco.

Em um restaurante, a qualidade ocorre a partir de elementos tangiveis
(fisicos), a exemplo da qualidade técnica do produto, além dos elementos que
envolvem e influenciam na percepcgdo positiva do visitante, como instalagdes,
equipamentos, aparéncia dos funcionérios, e dos elementos intangiveis, externos ao
produto, como o atendimento oferecido. Para Vasconcellos (2002), a diferenca
fundamental ao se definir qualidade na prestagdo de servigos encontra-se na
subjetividade e na dificuldade de se estabelecer o que é qualidade, uma vez que os
clientes reagem diferentemente ao que parece ser o mesmo servigo. Cada cliente

possui uma determinada percepgao sobre qualidade e, muitas vezes, esta diferenca
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implica até mesmo “estado de espirito do cliente” no momento da prestacdo de
servico. As pessoas possuem diferentes padroes de qualidade em diferentes
momentos de sua vida.

Sendo o restaurante um estabelecimento responsavel pela oferta de servico
como um todo, e sendo este, algo de natureza complexa, onde o valor do servigo
entregue é avaliado em funcdo da sua qualidade. Isso se deve principalmente ao
fato de o servico ser um produto intangivel, ou seja, que ndo pode ser diretamente
experimentado e depende da qualidade percebida. Isso s6 demonstra o quado é
preocupante a oferta de um servigo, pois ele pode ser tdo bom para um, o quanto
pode ser normal ou ruim para outro. De acordo com (GIANESI; CORREA, 1994)
para os servicos, a qualidade percebida pode ser definida como a avaliagdo que o
cliente faz do servigo, durante ou apos o término do processo. Esta avaliagdo se da
através da comparacgdo entre o que o cliente esperava e o que ele percebeu do
servico prestado.

Segundo o modelo para a medigdo da qualidade de servigco, proposto por
Gronroos (1984), as dimensdes ou os determinantes que séo avaliados consiste em
qualidade técnica e funcional. A qualidade técnica corresponde ao resultado do que
é recebido durante a aquisicdo de um servigo e a funcional esta relacionada ao nivel
de desempenho observado de forma subjetiva e é fortemente influenciada pela
maneira como o servico € prestado e, depende do contato com o prestador de
servigo. Existe a composi¢cdo de uma terceira dimensdo, que é construida a partir
das qualidades técnicas e funcionais e de fatores como reputagéo, informacdes de
terceiros, propaganda, preco e relacfes publicas.

Em um ramo de servigo, € esse atributo funcional que exerce maior influéncia
na percepcdo de qualidade dos clientes. Porém, alguns atributos sdo mais
importantes do que outros e, sua importancia é diferenciada por cada cliente,
através das suas expectativas e necessidades. Além disso, existe uma diferenca
entre a percepgao por dimensdo. Um visitante pode achar durante uma viagem que,
0 sabor da comida influencia mais na sua satisfagdo que o atendimento e o
ambiente, por exemplo, por isso 0 grau de importancia dos atributos depende do
cliente. Porém, existem atributos que séo obrigatorios e ndo influenciam numa maior

satisfacdo, na falta dele, como é o caso da limpeza do local. E existem atributos

Revista de Desenvolvimento Econdmico — RDE - Ano XVII - Edicdo especial - Dezembro de 2015
Salvador, BA — p. 558 — 573.



inelasticos, ou seja, ndo influenciam na percepcgéo e satisfacdo do servico, caso ele
seja entregue com qualidade esperada, que € o caso do pre¢o do produto.

Porém, o Brasil ainda apresenta sérios problemas de qualificacdo de méo de
obra, principalmente no setor de turismo. Na regido Nordeste essa realidade € ainda
mais critica, devido a outros agravantes histéricos, sendo o principal o baixo grau de
instru¢cdo, que acaba interferindo na operagdo das atividades, principalmente nas
fungbes mais complexas.

Este é um dos grandes desafios de quem atua no ramo e motivo frequente de
reclamacdo entre empresarios do setor de alimentagdo também. E para minimizar
essa realidade precisa-se de sérios investimentos em treinamento e capacitagdo a
partir dos estabelecimentos e governo local, a fim de se minimizar o déficit
educacional da populagéo local.

Ainda para o sucesso dos restaurantes € necessario certa preocupacao e
cuidado com outros aspectos intangiveis, que funcionam como interfaces da oferta
de servico da alimentagdo, como a localizagéo, instalagdes, imagem e preco, que

formam um produto Unico.

3 RESULTADOS E ANALISE DA PESQUISA

A analise iniciou-se a partir do ambiente interno dos restaurantes, sendo as
avaliacBes realizadas a partir de 5 caracteristicas, que foram enumeradas a fim de
guantificar os resultados, atribuindo valores numa escala de 1 a 5, onde 1 era o
indice mais negativo e 5 0 mais positivo, sendo 3 uma opg¢éo razoavel.

Na Tabela 1 esboca-se o valor médio do nivel de qualidade dos servigos dos
restaurantes em suas nove dimensodes, neste sentido, a seguranca foi a dimenséo
de qualidade que obteve a melhor avaliagdo, com média de 4,8. J& o horéario de
funcionamento foi & dimenséo que recebeu o pior indice, com média de 3,5; e essa
avaliagdo ocorre devido a alguns restaurantes ndo funcionarem no horario noturno
ou horario do jantar. E isso se agrava ainda mais pelo fato da cidade néo ter outros
atrativos noturnos para o visitante na cidade.

O segundo maior indice foi a dimenséo da infraestrutura, com média de 4,7,
seguidos pela ambientagédo interna e condicbes de pagamento, empatados com
média de 4,6. Ainda com valores médios igual ou acima de 4, que indicam nivel de

qualidade de servigco razoaveis, encontram-se a dimenséo de alimentos e bebidas,
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cordialidade no atendimento e aplicabilidade de pregos, com valores médios de 4,3 e
os dois Ultimos empatados com 4,0. Outro valor abaixo da médica foi o de

capacitacao técnica dos funcionarios, com a média de 3,7.

Tabela 1 — Valor médio das dimensfes de qualidade dos servigcos

DIMENSOES DE QUALIDADE MEDIAS
Infraestrutura 4.7
Ambientagéo interna 4,6
Alimentos e bebidas 4,3
Seguranca 4.8
Cordialidade e tempo de atendimento 4,0
Capacitagdo técnica 3,7
Condicdes de pagamento 4,6
Horario de funcionamento 3,5
Aplicabilidade dos pregos 4,0

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2015.

Nota: Os indicadores foram avaliados pelas pesquisadoras a partir da escala: 1 -
discordo totalmente; 2 — discordo pouco; 3 — concordo pouco; 4 - concordo muito e 5 -
concordo totalmente.

Na Tabela 2, dos 23 indicadores levantados, 19 receberam valores médios
iguais ou acima de 4,0, representando uma avaliagdo positiva. Porém, apenas os
indicadores de limpeza e higiene do saldo e variedade de bebidas atingiram média
5,0, indicando a avaliacdo positiva sobre o nivel de qualidade. Outros que ficaram
empatados, com a média 4,0, sdo itens que apesar de terem médias que
representam nivel de qualidade em servicos positivas, devem ser observados.

A pior avaliagdo foi recebida para o indicador acessibilidade a pessoas com
necessidades especiais, com média 2,5. E esse € um indicador a ser rapidamente
avaliado, ndo so por nédo ter equipamentos que possibilitem esse acesso, a exemplo
de rampas ou elevadores, mas pela maioria ter escadas altas impossibilita 0 acesso,
inclusive com ajuda de terceiros.

Padronizagdo de uniformes, clareza nas informagdes e opgdes de saladas no
Buffet receberam médias abaixo do esperado: 3,4 - 3,5 e 3,0, respectivamente.
Apenas um dos restaurantes demonstrou preocupagao com a qualificagdo do seu

funcionario, desde a sua apresentacdo até a orientacdo ao cliente. A opcdo de
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salada, por exemplo foi um indicador destacado, devido ao aumento da busca por
uma alimentacdo mais saudavel pela populacdo, que demanda um maior

investimento em cardapios direcionados para esse publico, além das opc¢des

regionais.

Tabela 2 — Valor médio dos indicadores de qualidade dos servigos
INDICADORES DE QUALIDADE MEDIA
O local é de facil acesso ao turista 45
Aparéncia do estabelecimento (fachada, organizacgéo, pintura,
iluminacéo) 4,5
Acesso a pessoas com deficiéncia 25
Ambiente agradavel 4.4
Tamanho e espagamento do saléo 4,3
Comodidade da mesa e cadeiras (suficientes e confortaveis) 4,0
A decoracdo do ambiente 45
Atrativos (tv, musica, som ambiente, internet) 4.0
Limpeza e higiene do saléo e mesa 5,0
Limpeza e condigbes dos banheiros 4,3
Conforto 4.3
Tempo de atendimento/agilidade 4,0
Padronizacdo de uniformes 3,4
Empatia 40
Aparéncia dos funcionarios 45
Clareza das informacdes 3,5
Apresentagdo do cardapio (organizado, facil leitura e informacdes
sobre os itens). 40
Aparéncia da comida 4.6
Sabor da comida 4.6
Diversidade dos pratos 4.8
Variedade de bebida 5,0
Opcdes de saladas 3,0
Opcdes de sobremesas 4,0
Média Geral 4,16

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2015.

Nota: Os indicadores foram avaliados pelas pesquisadoras a partir da escala: 1 - discordo
totalmente; 2 — discordo pouco; 3 — concordo pouco; 4 - concordo muito e 5 - concordo
totalmente.

A qualidade dos servigos dos restaurantes recebeu média geral igual a 4,16,
refletindo uma percepgéo positiva sobre a qualidade dos servi¢os prestados, porém

em um nivel ainda mediano. Assim, observa-se que os restaurantes que encontram-
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se no circuito turistico de Penedo oferecem boa qualidade nos seus servigcos, mas
precisam melhorar esse indice para possibilitar uma excelente experiéncia para o
turista.

A Tabela 3 refere-se ao resultado da andlise da pesquisa que contemplou o
ambiente interno dos restaurantes visitados. Esse mapeamento foi decorrente dos
levantamentos realizados a partir das dimenses e indicadores j& demonstrados nas
Tabelas 1 e 2. Essas informagdes possibilitardo as pessoas envolvidas no setor de
turismo do municipio, compreender as fragilidades dos servigos nos restaurantes a
fim de investir em melhorias, seja do nivel privado ou de parcerias com o publico. E
em relagdo ao conhecimento das potencialidades levantadas, torna-se possivel

investir nestes itens como atrativos na busca de uma boa experiéncia.

Tabela 3 — Analise do ambiente interno dos restaurantes (SWOT)

POTENCIALIDADES FRAGILIDADES

Preservagdo da gastronomia local,

) . ) . Qualificagdo da mao-de-obra.
incluindo a carne de jacaré.

Horérios restritos de atendimento e
auséncias de atendimento no
jantar.

Prestagdo de servico voltada ao
turista.

Acessibilidade para portadores de

Sentimento de seguranga no local. . T
necessidades especiais.

Boa capacidade para receber um | Ferramentas para conhecer a
volume de atendimento. opinido dos clientes.

Disponibilidade das tecnologias
Fonte: as Autoras (dados da pesquisa de campo), 2015.

E importante frisar que, apesar dos indices da pesquisa apontarem para uma
boa média na qualidade nos servicos prestados pelos restaurantes, é importante
verificar que os itens abaixo da média 4, principalmente, aqueles ligados ao
atendimento, devem ser avaliados e revistos para que seja possivel buscar um
padrdo de qualidade no segmento de alimentos e bebidas do municipio de uma
forma geral, assim, 0 mesmo sera reconhecido por este atributo, por todos que o

visitam ou que tem interesse em visitar um destino que acolhe bem.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Para se destacar diante a alta competitividade no mercado turistico, que vai
além da concorréncia nacional, os destinos devem investir em uma estrutura de
atendimento que atenda as novas exigéncias e garanta a sua imagem como um
destino atrativo. E neste sentido, que o municipio de Penedo-AL, vem desde a
década de 90, desenvolvendo projetos e acfes para consolidar o seu potencial.

E notdrio que Penedo possui atrativos interessantes, mas que precisam ser
melhor explorados e, por isso, ele foi escolhido pelas pesquisadoras como objeto de
estudo, pela sua condi¢do de cidade histérica, seus atrativos naturais, destacando-o
dentre os demais municipios de seu entorno, também banhados pelo Rio S&o
Francisco.

Compreendendo, que no contexto atual, para obtengcdo de crescimento e
sustentabilidade no turismo € fundamental o investimento em qualidade de servigos
no atendimento e, sendo o segmento de alimentos e bebidas essencial para esse
resultado, necessitando assim diagnosticar e mapear 0s estabelecimentos do
circuito. Para isso, foi utilizada a técnica de analise de ambiente, da Matriz SWOT,
ferramenta que estabelece o nivel do desenvolvimento turistico em que se
encontram as localidades, analisando os pontos fracos e fortes, as fraquezas e
oportunidades destes locais. Porém, para essa pesquisa, apenas o ambiente interno
foi mapeado.

Diante dos resultados obtidos apds a pesquisa de campo, pdde-se constatar
que o0s restaurantes que estdo inseridos no circuito turistico do municipio
apresentaram um bom nivel de qualidade dos servigos. Sendo os maiores indices
alcancados nas seguintes dimensdes: seguranga, infraestrutura, ambientag&o
interna e condigbes de pagamento, nesta ordem. indices menores, mas que ainda
atendem a percepgao de qualidade no atendimento foram obtidos nas dimensdes:
alimento e bebidas, cordialidade no atendimento e aplicabilidade dos precos,
também nesta ordem.

Nesse contexto, pode-se afirmar que 0s restaurantes possuem um ambiente
fisico satisfatdrio, atendendo assim a um ambiente seguro e confortavel, diante dos
produtos que séo entregues com cordialidade e a um prego justo. As dimensdes que

analisadas de forma mediana foram
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a capacitacdo técnica e o horario de funcionamento. Entretanto, esses itens podem
ser melhorados.

Das potencialidades levantadas destaca-se o cardpio, demonstrando uma
preocupacgdo dos restaurantes com a preservagao da gastronomia local, utilizando
produtos regionais, a exemplo da variedade de frutos do mar e da carne de jacaré,
embora essa Ultima ndo seja bem explorada como atrativo. A infraestrutura que
possibilita 0 atendimento em uma escala maior foi outro potencial encontrado, além
das ambientacdes internas com decoragdes tipicas da regido.

Por fim, considera-se que as informagdes obtidas neste estudo podem prover
0 municipio de dados e informag¢des que possibilitem uma maior rentabilizacdo do
turismo, através da aplicagdo de um plano de melhoria nos seus pontos fracos,
inclusive contando com o auxilio da Prefeitura que pode criar a¢cdes para minimizar
esses efeitos, a exemplo da criacdo de projetos com entidades através de parceria
publico-privado ou em termos de cooperacao técnica com o0 SEBRAE, SENAI dentre
outras instituicdes, para suprir a parte técnica dos profissionais que atuam nessa
adrea, a exemplo dos garcons, etc. Diante dessas informacbes os 0Orgaos
responsaveis pelo turismo local podem estabelecer prioridades de atuacdo e
preparar estratégicas de melhoria.

E essencial por em pratica os projetos de consolidacdo do seu potencial
turistico, que o municipio, através de politicas publicas fomente novos investimentos
na geracdo do desenvolvimento econdmico local. Uma outra sugestdo ainda no
sentido da criagdo de parceria publico e privado, é envolver a comunidade local,
desde aquele comerciante ambulante até aos grandes empreendedores, pois todos
sdo responsaveis pela prestagéo de servicos.

Tal exemplo é citado diante da necessidade de um cuidado com a
informalidade na prestagdo do servico, mesmo em restaurante com a proposta
familiar, onde a informalidade vigora. Nesse ambiente, a empatia se destaca, devido
a proposta do visitante se sentir literalmente em sua casa, porém tem que haver o
cuidado de capacitar as pessoas envolvidas no processo de entrega do servi¢co, para
que as caracteristicas culturais sejam exploradas, porém com a preocupagdo da

prestacao de servico com exceléncia.
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Outros pontos encontrados foram em relagdo aos horarios restritos de
atendimento ao cliente, onde dois restaurantes mais indicados ndo funcionam no
horario do jantar ou no horério noturno. E isso é ainda mais agravante a partir do
momento que 0 municipio ndo possui atrativos noturnos.

Além disso, foi verificado que existem itens que devem ser adotados para a
melhoria do atendimento, a exemplo do uso de instrumentos de comunicagdo para
conhecer a opinido do cliente, além da falta de acessibilidade para pessoas

portadoras de necessidades especiais.
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