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RESUMO

O Centro Histérico € uma das &reas mais visitadas de Salvador e concentra uma grande oferta de
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas (A&B) que, por sua localizacdo, atendem a uma parcela significativa
dos turistas que chegam a Cidade. Por entender que a qualidade dos servigos prestados por esses
estabelecimentos afeta a avaliacdo que os turistas realizam sobre um determinado destino, este artigo busca
investigar o nivel de qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro
de Histdrico de Salvador (CHS). Dentre os procedimentos de pesquisa utilizados, além da revisdo de literatura de
autores fundantes da tematica abordada e de guias e publicacdes especificas da &rea, recorreu-se a pesquisa de
levantamento, com aplicagdo de questionarios junto aos prepostos dos estabelecimentos e seus frequentadores e &
observacdo direta. Referente aos resultados concluiu-se que a percepcao dos dois publicos pesquisados diverge
significativamente em todos os aspectos, tendo sido os fatores Humanos e Sensoriais 0s que apresentaram menor
grau de conformidade, merecendo maior atencao por parte da gestéo.

Palavras-chaves: Alimentos e Bebidas; Qualidade de servicos; Centro Historico de Salvador; Turismo.
ABSTRACT

The Historic Center is one of the most visited areas of Salvador and concentrates a large offer of Food and
Beverage establishments (A&B) that, due to their location, serve a significant portion of the tourists who arrive
in the City. Understanding that the quality of services provided by these establishments affects the assessment
that tourists make about a given destination, this article seeks to investigate the level of quality of services
provided by the Food and Beverage establishments in the Historic Center of Salvador (CHS). Among the
research procedures used, in addition to the literature review by founding authors of the topic addressed and
guides and publications specific to the area, a survey was conducted, with the application of questionnaires to the
representatives of the establishments and their clients besides a direct observation. Regarding the results, it was
concluded that the perception of the two audiences surveyed differs significantly in all aspects, with human and
sensory factors being the ones with the lowest degree of compliance, deserving greater attention on the part of
management.

Keywords: Food and Beverages; Quality of services; Historic Center of Salvador; Tourism.
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RESUMEN

El Centro Histdrico es una de las areas mas visitadas en Salvador y concentra una gran oferta de
establecimientos de Alimentos y Bebidas (A&B) que, debido a su ubicacién, sirven a una porcidn significativa
de los turistas que llegan a la ciudad. Entendiendo que la calidad de los servicios prestados por estos
establecimientos afecta la evaluacion que los turistas hacen sobre un destino determinado, este articulo busca
investigar el nivel de calidad de los servicios prestados por los establecimientos de Alimentos y Bebidas en el
Centro Historico de Salvador (CHS). Entre los procedimientos de investigacion utilizados, ademas de la revisién
de la literatura realizada por los autores fundadores del tema abordado y las guias y publicaciones especificas del
area, se realiz6 una encuesta, con la aplicacion de cuestionarios a los representantes de los establecimientos y sus
clientes habituales y observacidn directa. Con respecto a los resultados, se concluyo que la percepcion de las dos
audiencias encuestadas difiere significativamente en todos los aspectos, siendo los factores humanos y
sensoriales los que tienen el menor grado de cumplimiento, mereciendo una mayor atencién por parte de la
gerencia.

Palabras clave: Alimentos y Bebidas; Calidad de servicios; Centro Histdrico de Salvador; Turismo.

INTRODUCAO

O turismo se constitui em uma atividade que implica na prestagdo de servi¢os pessoais e diretos,
relacionados com o usufruto do tempo de lazer dos visitantes e a geragdo de bem-estar. Por envolver o
atendimento a expectativas de momentos felizes, qualquer deslize em sua prestacdo pode comprometer o
conjunto da experiéncia do turista e a percepcao que ele mantera sobre o destino.

A qualidade em servigos pode ser definida como “[...] 0 grau em que as expectativas do cliente séo
atendidas, excedidas por sua percepgdo do servigo prestado” (GIANESI; CORREA, 1994, p. 13). Para Beni
(2001), embora a percepcédo sobre a atividade seja sistémica, os servicos prestados pelos estabelecimentos das
areas de Alimentos e Bebidas (A&B) e Hospedagem, possuem um grande peso nessa avaliagdo, uma vez que sao
os mais demandados pelos turistas e que podem guardar, notadamente no caso da primeira, relacfes simbolicas
importantes com a imagem dos locais visitados.

Tendo essa argumentacdo como pano de fundo, a presente investigacdo teve como ponto de partida a
seguinte questdo norteadora: qual o nivel de qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas (A&B) instalados no Centro Histérico de Salvador (CHS)? Para encontrar resposta para
essa indagacéo, definiu-se como objetivo avaliar a qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos de
A&B instalados na regido do Centro Historico de Salvador, pela ética de seus prepostos responsaveis e de seus
frequentadores.

Esclarecidos esses aspectos, deve-se enfatizar que o CHS' se localiza dentro da perimetral do Centro
Antigo de Salvador (Figura 1), sendo constituido por casar@es inseridos em um conjunto arquitetdnico
considerado Patrim6nio da Humanidade, abrigando museus, fundacdes e igrejas que ajudam a contar a historia

do Brasil, além de inimeras manifestacdes artisticas e culturais.

1 O CHS compreende as seguintes localidades: Santo Anténio Além do Carmo, Pilar, Carmo, Passo, Tabo#o,
Pelourinho, Sodré, trecho da Baixa dos Sapateiros, Terreiro de Jesus, Praca da Sé, Largo de S&o Francisco, Rua
da Misericdrdia, Conceicdo da Praia, Rua da Ajuda e Rua Chile, Barroquinha e Sdo Bento (GOTTSCHALL;
SANTANA, 2006).
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Figura 1 — Perimetral e localizac&o espacial do CHS
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Fonte: Adaptado de SEI (2013, p. 3).

No CHS é variada e numerosa a oferta de estabelecimentos de hospedagem, alimentac&o, servigos
bancarios, bem como de comércio de artesanato e de artigos voltados para os turistas. Outro argumento que
justifica o recorte territorial é a presenca dessa area da cidade nas obras do escritor Jorge Amado, por intermédio
de personagens que eram representadas, sempre elaborando ou degustando pratos tipicos da cozinha baiana.
Desta forma, no CHS, os estabelecimentos de A&B se apresentam ndo apenas como 0s provedores de um
servico bésico para os turistas, qual seja a alimentacdo, mas como lécus para a concretizacdo da experiéncia
simbolica de conhecer uma determinada cultura através de sua culinéria.

Neste ponto, vale ponderar que a realizagdo desta pesquisa se justifica tanto em funcdo da importancia
da qualidade dos servicos de A&B para o nivel de satisfagdo dos visitantes, notadamente em destinos que
possuam uma gastronomia tipica destacada, como é o caso de Salvador, quanto pela prépria relevancia que a
atividade turistica possui para a Cidade, sendo o Centro Historico sua area mais visitada. Outra ocorréncia que se
presta a justifica-lo é precisamente o fato da sua tematica assumir um carater de relativo ineditismo, tendo em
vista que ao se realizar uma busca no Portal de Periédicos da Coordenacgdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES), constata-se que ndo existem trabalhos relacionados & qualidade no segmento de A&B
no CHS.

Fornecidas essas informacdes, cabe assinalar que se optou por estruturar este artigo em trés secdes, além
desta Introducdo e das Considera¢des Finais. Na primeira, sdo expostos os elementos conceituais que permitem

gue se compreenda o que é qualidade no ambito do segmento de A&B e quais sdo 0s aspectos que se leva em
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conta para avalia-la. Na segunda secdo, expde-se o percurso metodologico trilhado e, por fim, a terceira

apresenta os resultados do estudo.

2 A QUESTAO DA QUALIDADE NO SEGMENTO DE A&B: COMO AVALIAR?

Ao abrir essa sec¢do, cabe revelar o que se entende por qualidade, bem como conceituar o que venha a
ser 0 segmento de A&B. Dando vaz&o a essas tarefas, cumpre, de imediato, informar que o sentido de qualidade
que baliza este estudo é o que ¢ fornecido por Kotler (2000, p. 145) que ressalta que “[...] qualidade ¢ a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas”. Para Deming (1990, p. 125), a qualidade s6 poderia ser definida:

[...] em termos de quem a avalia, na opinido do operario, ele produz qualidade se
puder se orgulhar de seu trabalho, uma vez que baixa qualidade significa perda de
negocios e talvez de seu emprego. Alta qualidade pensa ele, manterd a empresa no
ramo. Qualidade para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade
planejada e atender as especificagdes... Qualidade é atender continuamente as
necessidades e expectativas dos clientes a um preco que eles estejam dispostos a
pagar.

J& no que se refere a definicdo do segmento de A&B, adota-se aqui 0 entendimento derivado do campo
da Economia que o encara como “[...] uma fatia de mercado que comercializa servi¢os de alimentagdo e engloba
bares, restaurantes, lanchonetes, cafés, casas, de cha etc., que servem ao publico em geral, pertencendo ou nédo a
um hotel” (RICCETTO, 2013, p. 17). Partindo dessa interpretacdo, pode-se concebé-lo — embora ndo esteja
restrito a atividade turistica, pois atende a uma demanda diversificada — como um importante pilar do setor de
turismo que tem a sua expansdo diretamente relacionada ao crescimento dos fluxos de visitantes, em uma
determinada cidade, notadamente naquelas que se enquadram como destinos turisticos.

Uma vez que se tém esses dois conceitos definidos, pode-se, agora, partir para expor 0s argumentos que
permitem relacionar a questdo da qualidade ao segmento de A&B. Neste sentido, convém observar, aquilo que
muito bem pontua Krause (2014, p. 21) para quem, nos dias que correm, “a qualidade é importantissima para a
sobrevivéncia de um empreendimento, sendo de suma importancia na viabilidade dos neg6cios no setor da
alimentacdo”. De igual modo, revela-se também bastante prudente alertar para o fato de que a tarefa de avaliar a
qualidade no setor de servicos ndo é das mais simples. 1sso porque, 0s servicos possuem certas peculiaridades
que tornam mais complexa a sua avaliagdo, entre as quais se pode destacar: a intangibilidade, a perecibilidade, a
participacdo do cliente no processo dos servicos e a heterogeneidade (LIMBERGER; DOS ANJOS, 2015).

Com efeito, no segmento de A&B a qualidade deve ser observada em todos os aspectos envolvidos na
prestacdo do servico: a recepcdo ao cliente, a ambiéncia do estabelecimento, a decoracdo, a diversidade do
cardapio e principalmente a qualidade do atendimento e dos alimentos e bebidas oferecidos. Para estar em
conformidade com todos esses itens, uma questdo se impde como absolutamente fundamental, qual seja, a
qualificacdo da mao de obra.

No segmento em foco, a referida qualificacdo passa necessariamente pela reunido de um acervo de
conhecimentos por parte das pessoas que nele atuam que envolvem, entre outras coisas, aspectos relacionados ao
dominio de outro(s) idioma(s), a realizacdo de cursos na &rea da Gastronomia e de atendimento ao publico.
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Observa-se que o aprimoramento desses aspectos é condicdo necessaria para que os estabelecimentos de A&B
caminhem na direcdo de assegurar a qualidade dos produtos e servigos que oferecem e, por via de consequéncia,
garantam a satisfacdo e a fidelizacdo da sua clientela.

Ao assinalar essa nuance da satisfacdo, cabe pontuar que ela ndo pode ser negligenciada, devendo,
portanto, se tornar objeto de constante avaliacdo em todo e qualquer ramo da atividade econdmica. Esse ponto
de vista alicerga-se a partir do entendimento que advém da leitura de Kotler e Keller (2006, p. 144), posto que

sdo categdricos ao afirmarem que:

A empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para reter
clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito permanece
fiel por mais tempo, compra mais a medida que a empresa lanca produtos ou
aperfeicoa aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, da menos
atencdo a marcas e propaganda concorrentes e é menos sensivel a preco. Além disso,
sugere ideias sobre produtos ou servicos e custa menos para ser atendido do que um
cliente novo, uma vez que as transagdes ja se tornam rotineiras.

A necessidade de ter, hodiernamente, um nivel de atengdo cada vez mais especial em relagdo a
satisfacdo dos clientes, nos diferentes setores da atividade econdmica, e no segmento de A&B, de modo
particular, justifica-se, como bem asseveram Kotler e Armstrong (2003, p. 474), em fun¢do do fato de que “[...] a
concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de todos os tempos [...] para vencer no
mercado hoje elas precisam transformar-se em peritas ndo apenas na construgdo de produtos, mas também na
construcdo de clientes”. Nao por outra razdo, Cobra (2009, p. 16) preconiza que “[...] manter os clientes
satisfeitos ndo basta, ou seja, ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encantéa-los, ou melhor, é
preciso surpreendé-los”?.

Quando se objetiva o atingimento desses fins, especificamente, no dmbito do segmento de A&B, faz-se
necessario buscar caminhos que expressem a qualidade dos servigos prestados pelos negécios que dele fazem
parte. Essa, definitivamente, ndo é uma tarefa das mais faceis, j& que, como bem aponta Krause (2014), ele deve
contemplar aspectos tanto de ordem objetiva quanto subjetiva.

Foi exatamente por atentar para tais aspectos que se optou, neste estudo, pela proposi¢do metodologica
langcada por Morcef de Paula (2004), que recomenda um conjunto de seis aspectos para se aferir a qualidade em
estabelecimentos desta natureza, sendo que para cada um deles foram associados indicadores, 0s quais estao
elencados no Quadro 1.

Z Como aponta estudo realizado no segmento de A&B por Moysés Filho et. al (2017), a geracdo de confianca e
satisfacdo parece ser resultado do fato de escutar os clientes e utilizar as informacfes para gerar atividades e
acOes de melhorias constantes com foco no cliente, seja em produto ou servico, e na adaptabilidade das empresas
mediante cendrios cada vez mais competitivos.

607
Revista Gestdo e Planejamento, Salvador, v. 21, p. 603-621, jan./dez. 2020
http://www.revistas.unifacs.br/index.php/rgb



QUALIDADE DOS ESTABELECIMENTOS DE A&B NO CENTRO HISTORICO DE SALVADOR: UMA ANALISE A PARTIR
DA PERCEPCAO DE SEUS PREPOSTOS E CLIENTES

Quadro 1 - Aspectos e indicadores para avaliacdo da qualidade dos estabelecimentos de A&B

Aspectos Indicadores

Fisicos Aparéncia dos equipamentos, materiais, utensilios, pessoal, das instalagdes e do cardapio.

Sensoriais Qualidade e quantidade dos alimentos, harmonia e adequacdo do cardapio, caracteristicas
organolépticas® da preparacao (adequago da consisténcia, odor, temperatura, apresentagio e
sabor)

Humanos Funcionarios prestativos, competentes, seguros e educados, atentos as solicitacfes dos
clientes.

Sensitivos Sentir-se em casa, credibilidade, confianga, avaliagdo do tempo permanecido no local,
“sacrificio” com qualidade. Lembrangas e experiéncias vividas anteriormente.

Comerciais Sem fila de espera, competéncia na elaboracéo do cardapio, preco da refeicao.

Conveniéncia | Estacionamento, manobristas, servicos adicionais (delivery e take out), horario de
funcionamento, facilidade de pagamento, reserva de mesa, acesso eletrénico.

Fonte: Morcef de Paula (2004).

Assim, de acordo com Morcef de Paula (2004), quando se analisa aspectos Fisicos dos estabelecimentos
de A&B, deve-se levar em consideragdo a boa aparéncia dos equipamentos, dos utensilios, da equipe, das
instalacdes e do cardapio. Ja em relagdo aos aspectos Sensoriais pontua ser indispensavel analisar a qualidade e
guantidade dos alimentos, harmonia e adequagdo do cardapio, caracteristicas organolépticas da preparacdo,
observando a adequagao da consisténcia, odor, temperatura, apresentacdo e sabor.

A referida autora adverte que é imprescindivel destacar os aspectos Humanos, cujos principais
indicadores estdo relacionados a funcionarios prestativos, atenciosos, e atentos as solicitacbes dos clientes.
Indubitavelmente, o atendimento € um dos principais diferenciais dos estabelecimentos de A&B.

Ainda nesta linha, deve-se objetivar que o cliente tenha uma boa impressdao em sua chegada ao
estabelecimento de A&B. Nesse momento, alguns elementos sdo fundamentais: estacionamento com acesso
facil, calcadas em boas condicGes, fachadas limpas e uma recepg¢éo atenciosa na chegada.

No que se refere aos aspectos Sensitivos, a autora em questdo esclarece que eles interferem na
capacidade do estabelecimento em fazer o cliente se sentir em casa, na confianga e credibilidade que o
estabelecimento transmite para o cliente.

Conforme consta no Quadro 1, dentro do espectro analitico estruturado para avaliar a qualidade dos
servicos prestados pelos estabelecimentos de A&B, dois outros aspectos possuem importancia decisiva, sdo eles:
os Comerciais e os de Conveniéncia. Os Comerciais estdo relacionados ao tempo de espera, ao cardapio e ao
preco da refeicdo. J& os de Conveniéncia guardam relagdo com a facilidade para estacionar, com a existéncia ou
ndo de servicos de manobrista e de entrega, e com a facilidade que se dispde para efetuar pagamento.

Explicitados esses aspectos, resta dizer nessa secdo que a qualidade percebida e a satisfacdo dos clientes
no setor de servicos influenciam as intengBes de escolha do local a ser visitado, a retencdo dos clientes e,
consequentemente, a geragdo de lucros para as empresas. Em funcéo disso, € imperioso que os estabelecimentos
dessa natureza mantenham a qualidade em todos esses aspectos que foram assinalados, sem descuidar de um

sequer.

 Chamam-se propriedades organolépticas as caracteristicas dos materiais que podem ser percebidas pelos
sentidos humanos, como a cor, o brilho, a luz, o odor, a textura, 0 som e o sabor.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma vez contempladas as defini¢fes conceituais das duas categorias de analise que fundamentam esta
investigacdo, quais sejam a ideia de qualidade e 0 que se entende por segmento de A&B, esta secdo se debruca
sobre os procedimentos metodolégicos que a embasaram.

Iniciando pela composi¢cdo da amostra de estabelecimentos, julgou-se conveniente se valer das
indicacBes propostas pela Revista Veja Salvador - Comer e Beber 2017, nas categorias: Restaurantes, Bares e
Comidinhas, localizados na Regido do CHS, precisamente na area que se estende do Terreiro de Jesus ao Largo
de Sdo Francisco, além da regido que engloba o Pelourinho até o bairro do Santo Antdnio Além do Carmo
(Figura 2).

Figura 2 - Localizacdo dos estabelecimentos de A&B no CHS, 2017

Localizagdo
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Fonte: Elaborado pelos autores com base na Veja Salvador (20) e oogle Maps (2018).
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Ao todo, na aludida edic&o desse periédico foram listados 26 estabelecimentos®, sendo nove de comida

internacional, cinco de comida baiana, um de comida sertaneja, duas sorveterias, quatro cafeterias, e cinco bares

gue também servem comida baiana (Quadro 2).

Quadro 2 - Estabelecimentos de A&B listados pela Revista Veja Salvador, CHS, 2017

N° Categoria Nome Endereco

1 Comida Baiana | Alaide do Feijdo Rua das Laranjeiras, 22, Pelourinho

2 Comida Baiana | Restaurante Escola - Senac Praca José de Alencar, 13 a 19, Pelourinho

3 Comida Baiana | Dona Chika-ka Rua Jodo Castro Rabelo, 10, Pelourinho

4 Comida Baiana | Odoya Terreiro de Jesus, 1, Pelourinho

5 Comida Baiana | Axego Rua Jodo de Deus, 1, Pelourinho

6 Sertanejo Uaué Rua Maciel de Baixo, 36, Pelourinho

7 Internacional Al Carmo Rua do Carmo, 42, Santo Antdnio

8 Internacional Villa Bahia Largo do Cruzeiro de Sdo Francisco, 18,
Pelourinho

9 Internacional Pel6 Bistrd Rua das Portas do Carmo, 6, Pelourinho

10 Internacional Cuco Bistrd Largo do Cruzeiro do Sédo Francisco, 6,
Pelourinho

11 Internacional Maria Mata Mouro Rua da Ordem Terceira, 8, Pelourinho

12 Internacional Ponto Vital Santo Amaro Rua das Laranjeiras, 23, Pelourinho

13 Internacional O Coliseu Largo do Cruzeiro de Sdo Francisco, 9 a 13,
Pelourinho

14 Internacional Conventual Rua do Carmo, 1, Pelourinho

15 Internacional Mama Bahia Rua das Portas do Carmo, 21, Pelourinho -

16 Bar O Cravinho Praca Quinze de novembro, 3, Terreiro de Jesus

17 Bar Bar do Ulisses Rua Direita de Santo Antbnio, 541, Santo
Antbnio

18 Bar Bar e Lanchonete Cruz do | Rua Direita de Santo Antbnio, 2, Santo Anténio

Pascoal

19 Bar D"Venetta Rua dos Adobes, 12, Santo Ant6nio

20 Bar Oliveira’s House Bar Rua Direita de Santo Antbnio, 110, Santo
Antbnio

21 Sorveteria A Cubana Rua das Portas do Carmo, 71

22 Sorveteria Le Glacier Laporte Largo do Cruzeiro de S8o Francisco, 21,
Pelourinho

23 Cafeteria Café Teatro Zélia Gattai Largo do Pelourinho, s/n°, Pelourinho

24 Cafeteria Cafelier Rua do Carmo, 50, Santo Anténio

25 Cafeteria Café Conosco® Rua da Ordem Terceira, 4, Pelourinho

26 Cafeteria Café e Creperia Laranjeiras Rua da Ordem Terceira de S&o Francisco, 13,
Pelourinho

Fonte: Elaborado com base na Revista Veja Salvador (2017).

* Apesar desse quantitativo, apenas 20 (vinte) estabelecimentos compuseram de fato a amostra que embasou a

presente investigacéo.

> O estabelecimento fechou no inicio do ano (2018), segundo informagdes coletadas no Centro Histérico nos

estabelecimentos proximos.
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Vale mencionar que para chegar ao quantitativo de 26 estabelecimentos, o referido periddico se utilizou
de uma equipe de pesquisadores que realizou visitas aos estabelecimentos, do segmento em foco, presentes no
CHS, checando informagfes como: categoria, faixa de preco, formas de pagamento, horario de funcionamento.
Outros dados que foram levantados nessa avaliacdo se referem a disponibilizacdo de estruturas e servigos por
parte dos estabelecimentos, como, por exemplo, existéncia de estacionamento, disponibilizacdo de manobrista,
acessibilidade para Pessoa com Deficiéncia (PCD), se possuiam area de entretenimento para criangas e se faziam
entrega em domicilio. Balizados por essas informagdes, profissionais de reconhecida atuagdo no segmento A&B
determinaram o ranking dos melhores estabelecimentos em diversas categorias, dentre elas: Comidinhas, Bares e
Restaurantes.

De posse da informacdo de quais estabelecimentos comporiam a amostra, definiu-se outros critérios
metodolégicos que fundamentaram a pesquisa de campo que se empreendeu com vistas a mensurar a qualidade
dos servicos prestados pelos mencionados estabelecimentos de A&B. Assim sendo, considerou-se pertinente
captar a percepc¢do em termos de qualidade tanto daqueles que integram o lado da demanda, precisamente os
clientes, quanto daqueles que se inscrevem do lado da oferta do servico em questdo, no caso 0s prepostos dos
estabelecimentos (proprietarios, gerentes e colaboradores).

Diante do exposto, foram elaborados dois instrumentos de coleta de dados (questionarios): um
direcionado aos clientes e outro dirigido aos prepostos dos estabelecimentos. O primeiro foi composto de 27
guestbes (sendo 26 de carater objetivo e 1 de natureza aberta). As questdes objetivas foram formuladas de modo
a contemplar aspectos socioecondmicos dos clientes, a exemplo de faixa etaria, grau de escolaridade e renda,
bem como aqueles relacionados ao estilo de vida. Para captar esse Gltimo aspecto, se questionou com que
frequéncia eles visitavam o CHS e como se locomoviam para essa regido da cidade.

Como ndo poderia deixar de ser, nas outras questdes objetivas que integram o aludido instrumento de
coleta, os clientes foram inquiridos sobre os seus respectivos niveis de satisfacdo em relacdo aos
estabelecimentos, solicitando-se deles que avaliassem os aspectos Humanos, Sensoriais, Comerciais, Fisicos,
Sensitivos e de Conveniéncia®. A questdo aberta, por seu turno, teve a finalidade de solicitar dos clientes que
expressassem 0s elementos que percebiam ser pontos negativos e/ou positivos dos estabelecimentos visitados.

O questionario dirigido aos prepostos dos estabelecimentos de A&B, por sua vez, foi estruturado
contemplando um conjunto de 16 questfes. As questdes foram formuladas com a intencdo de permitir a
caracterizacdo dos empreendimentos, levantando informag8es sobre o ano de fundacédo, tempo de trabalho dos
respondentes nos estabelecimentos, se ja realizaram curso(s) de qualificacdo na area e/ou se tinham interesse em
realizar.

Integrou também esse questionario perguntas que se destinaram exatamente a captar a percepc¢do dos
prepostos no tocante aos mesmos aspectos que os clientes também foram inquiridos, ou seja, 0s aspectos
Humanos, Sensoriais, Comerciais, Fisicos, Sensitivos e de Conveniéncia. Por fim, vale ressaltar que esse
instrumento de coleta de dados também buscou captar a representatividade dos turistas na demanda dos
estabelecimentos.

Dito isso, cabe ponderar que como esta investigacdo contempla tanto a percep¢do de quem esta do lado

da oferta dos estabelecimentos de A&B localizados no CHS, quanto daqueles que se inscrevem do lado

® Note que ao proceder dessa forma, caminhou-se na direcdo de aproximar esta investigacdo do expediente
metodolégico lancado por Morcef de Paula (2004) e que foi comentado na sec¢do anterior.
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demanda, no caso os clientes, tornou-se imperativo determinar a quantidade de questionarios que seriam
aplicados a esse segundo grupo de individuos, posto que para o primeiro tal quantidade estava a priori ja
definida e correspondia precisamente ao nimero de estabelecimentos que foram identificados nessa regido pela
Revista Veja Salvador - Comer e Beber 2017, conforme assinalado anteriormente.

Com efeito, a estratégia que determinou o tamanho da amostra do lado da demanda se assentou no
expediente de inicialmente conhecer o nimero médio de visitantes por més no CHS. Para tomar ciéncia dessa
informacdo, se recorreu in loco ao Servigo de Atendimento ao Turista (SAT), que indicou que, em média, a
regido em tela recebia 28.035 visitantes.

Uma vez conhecido esse quantitativo, partiu-se entdo para determinar o tamanho da amostra de
visitantes a ser utilizada neste estudo, tarefa essa que foi norteada pela l6gica da amostragem probabilistica
aleatoria simples, a qual esta alicercada no pressuposto de que a coleta de dados relativos a alguns elementos da
populacdo e sua analise proporciona informagdes sobre toda a populagdo pesquisada.

Nesses termos, para o célculo da amostra, foi adotado o conceito estatistico de que a populacdo da
pesquisa, e também a amostra, tinham distribuicdo normal de frequéncia — Curva de Gauss —, sendo suas
principais caracteristicas a simetria das frequéncias, a presenca das principais medidas de tendéncia central —
média, mediana e moda — no mesmo ponto e a presenca de desvios-padrdo significativos para qualquer curva
normal, onde 1,96 de desvio de qualquer curva normal abrange 95% da distribuicdo, equivalendo ao seu nivel de
confiabilidade. Adotou-se também 5,77% de erro amostral, o que implica dizer que se deve considerar uma
variacdo de 5,77% a maior ou a menor nos resultados levantados.

Desse modo, calculou-se o tamanho da amostra ideal de 286 individuos da populagdo, que deveriam ser
selecionados para responder o questionario estruturado com questdes relativas as suas opinides e percepcdes
relativas aos estabelecimentos visitados no CHS.

Tendo esse nimero em foco, optou-se, de inicio, por fazer a aplicagdo presencial dos questionarios,
sendo realizadas para tanto sete visitas de campo. Nelas foram aplicados 173 questionarios para os clientes que
estavam no CHS e que tinham utilizado os servigos de A&B. Todavia, para atingir a meta de questionarios
estabelecida como ideal, que corresponde, conforme se indicou anteriormente a 286 pessoas, foi necessario
investir no expediente de enviar questionarios estruturados no Google Forms pelo Facebook e Instagram para as
pessoas que tinham sinalizado fotos nos restaurantes listados na pesquisa através da localizagao.

Como o somatdrio dos questionarios obtidos por meio de aplicacdo presencial e via redes sociais
superou o tamanho amostral ideal, optou-se por ndo descartar nenhum questionario respondido, fato esse que
acabou implicando na composicdo de uma amostra da ordem de 345 respondentes.

Detalhando ainda mais 0s passos metodoldgicos que foram trilhados nesta investigacdo, cumpre
enfatizar que na estruturacdo dos questionarios foi utilizada a escala de resposta psicométrica, denominada de
escala de Likert, como forma de captar a opinido e a percepcdo dos demandantes e ofertantes dos servicos de
A&B no CHS. Isto posto, foram introduzidas nos seus respectivos questionarios perguntas nas quais eles
atribuiam conceitos que podiam variar de 1 a 5 aos servigos que utilizavam e ofereciam, sendo que o conceito 1
representava que eles estavam muito insatisfeitos, 2 insatisfeitos, 3 indiferentes ou neutros, 4, satisfeitos e 5
totalmente satisfeitos.

De posse das respostas colhidas em campo, entendeu-se que era conveniente, para refinar a analise dos

achados de campo, propor uma escala de coeficientes na qual se pudesse identificar conformidade e ndo
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conformidade dos servigos que estavam sendo avaliados. Para levar esse expediente adiante se recorreu ao
Meétodo de Kano (1984), que considera “ndo conformes” todos os itens que obtiveram avaliacdo igual e/ou
inferior a 3 na Escala de Likert, ou seja, todos aqueles a que tenham sido atribuidos os conceitos “indiferente ou
neutro”, “insatisfeito” e “muito insatisfeito”; e “conformes” os itens para os quais se tenha atribuido os conceitos
“satisfeito” e “totalmente satisfeito”.

Como forma de complementar esse expediente metodolégico e ter condi¢Oes de analisar e criticar os
achados resultantes da aplicagdo dos questionarios aos clientes e prepostos, procedeu-se a observacédo direta de
alguns dos aspectos que se prestam a avaliar a qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos de A&B
que foram contemplados nesta investigacéo.

A vista disso, investiu-se na visita feita a tais estabelecimentos na anélise dos aspectos Humanos
(verificando a qualidade no atendimento, a atencdo dos funcionarios que trabalhavam diretamente com os
clientes), Sensoriais (checando a qualidade dos alimentos, bem como caracteristicas organolépticas das
preparac@es, relacionadas a sabor, odor e temperatura), Comerciais conferindo o cardapio e sua diversidade),
Fisicos (analisando a aparéncia dos equipamentos, utensilios e instalacdes), e de Conveniéncia (sondando a
existéncia de estacionamento, e servigcos adicionais como manobrista, entrega em domicilio, bem como

facilidade de pagamento).

4 PERCEPCOES DE UM MESMO OBJETO QUASE EM TUDO DIFERENTES

Antes de comparar as percepcdes dos demandantes e ofertantes dos servicos de A&B no CHS — tarefa
maior desta secdo — considera-se oportuno tecer alguns comentarios a respeito de certos tracos dos grupos que
foram investigados.

A amostra que comportou os clientes continha majoritariamente individuos do sexo feminino (62%),
com idades que variavam de 26 a 45 anos (57,7%), com boas credenciais educacionais, posto que 55,9% deles ja
tinham concluido o ensino superior. Parte expressiva deles (70,3%) residia em Salvador, em bairros como: Rio
Vermelho, Brotas, Sdo Caetano, Itapud, Itaigara, Pituba, Ondina, Saude, Curuzu, Cajazeiras Xl, Paripe, Imbui,
dentre outros (Figura 3), porém ndo eram frequentadores assiduos do CHS, posto que 45,4% deles informaram
que “raramente frequentam” essa parte da cidade. Ademais, a maioria deles (76,4%) desempenhavam alguma
atividade remunerada. Neste grupo de pessoas ocupadas, contingente expressivo (47,1%) correspondia a pessoas

que desempenham atividade com carteira de trabalho assinada e 27,6% que trabalhavam como autbnomos.
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Figura 3 - Mapa da procedéncia dos soteropolitanos que frequentam o CHS
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Ja em relacdo aos ofertantes, leia-se prepostos dos estabelecimentos, apurou-se que 55% deles

trabalhavam nos estabelecimentos de A&B h& mais de 10 anos, fato esse que, naturalmente, os habilitava a

responder os questionamentos sobre a qualidade do servico prestado pelo estabelecimento ao qual estavam

ligados’. A pertinéncia para participarem desta consulta também decorreu da bagagem que acumulavam em

virtude de que cerca de 80% deles ja terem realizado cursos de capacitacdo na area de A&B, fornecidos pelo

Servico Nacional de Aprendizagem (SENAC), pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

(SEBRAE) e pelo extinto Instituto de Hospitalidade, a exemplo de: cozinheiro, auxiliar de cozinha, garcom e

qualidade no atendimento.

7 . A ; qe . . .
De uma forma geral, os estabelecimentos tém em média 20 anos, sendo o mais antigo a Sorveteria “A Cubana”,

fundada em 1930, e o mais recente o “Cuco Bistr6”, inaugurado em 2016.
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Ressaltados esses tracos dos demandantes e dos ofertantes, descreve-se a percepcao deles em relacéo
aos diferentes aspectos que foram utilizados neste estudo, bastante divergentes em todos eles, conforme

demonstra a Tabela 1.

Tabela 1 - Média ponderada dos aspectos analisados pelos prepostos dos estabelecimentos e pelos clientes

Aspectos Prepostos dos Clientes Diferenca de
Estabelecimentos percepc¢ao

Humanos 4,28 3,47 -0,81
Fisicos 4,66 3,82 -0,84
Sensitivos e de 4,71 3,81 -0,90
Conveniéncia

Comerciais 4,52 3,59 -0,93
Sensoriais 4,52 3,38 -1,14

Fonte: Pesquisa de campo (2018).

Iniciando pelos aspectos Humanos, que se apresentaram como aqueles com menor variacdo entre as
respostas dos dois publicos, o questionario buscou avaliar a qualidade do atendimento prestado nos
estabelecimentos, envolvendo a educagdo, atencdo, seguranga e prontiddo dos atendentes. Considerado um
problema caracteristico dos estabelecimentos de A&B de Salvador, este é o aspecto mais mal avaliado pelos
prepostos entrevistados. Dentre os clientes, o desempenho deste pardmetro também néo foi bom, tendo sido
considerado satisfatorio ou muito satisfatorio por pouco menos da metade (48,8%) da amostra.

Os aspectos Fisicos referiram-se a aparéncia dos equipamentos, dos moveis e utensilios e das
instalacdes dos estabelecimentos. Enquanto quase dois tergos dos prepostos lhes atribuiram o conceito méaximo,
uma leitura menos positiva, mais igualmente satisfatéria, desse quesito foi feita pelos demandantes, uma vez que
63,8% deles avaliaram esse item como estando em conformidade.

A bem da verdade, é preciso que se ressalte que a observagdo realizada em campo indicou, em geral, um
cuidado com os elementos da decoracéo e ambiéncia dos estabelecimentos. Os de comida baiana, por exemplo,
fazem alus&o a temas da Bahia em sua decoragdo, com destaque para alguns que utilizam inclusive as garconetes
paramentadas de baianas.

Os aspectos Sensitivos e de Conveniéncia dizem respeito a experiéncia vivida pelo cliente e englobam
elementos como a avaliacdo do tempo permanecido no local e os itens de conveniéncia a sua disposicao.
Apresentados conjuntamente aos entrevistados, foram os itens mais bem avaliados pelos prepostos dos
estabelecimentos, embora caiba a ressalva de que, na maioria dos casos, 0os empreendimentos do CHS, por sua
localizacdo, apresentam uma série de restricdes em termos de facilidade de acesso (disponibilidade e distancia
dos estacionamentos, oferta reduzida de transporte pubico). Por outro lado, oferecem horérios de funcionamento
dilatados, que acompanham a programacdo cultural da regido, op¢des de meios de pagamento e possibilidade de
reserva de mesa, embora essa ndo seja uma demanda significativa por parte de seus frequentadores.

Quanto aos aspectos Comerciais, quando se confronta as visdes dos prepostos e dos clientes no que diz
respeito a avaliacdo dos pregos praticados pelos estabelecimentos de A&B, as disparidades entre as percepc¢des
sdo visiveis, tendo sido a segunda maior dentre todos os aspectos analisados. Para os primeiros, a visdo que
prevalece é a de que a relacdo custo/beneficio dos alimentos que servem é absolutamente justa, posto que 60%
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deles atribuiram o conceito 5 e 35% o0 conceito 4 a esse quesito. Ja para os clientes, predomina uma avaliagéo
menos favoravel, com 36,4% declarando-se, apenas, indiferentes quanto a este aspecto. E importante ler e
interpretar esses achados com parcimdnia, haja vista que eles parecem naturais e plenamente admissiveis. Via de
regra, quem oferta o servico tende sempre a achar (leia-se ter a percepcdo) que cobra por ele um preco justo,
situacdo que difere radicalmente da opinido dos demandantes.

Desalinho de percepgdes a parte, o fato é que em alguns estabelecimentos que integram a amostra deste
estudo se observou a cobranga de precos bem acima da média praticada por outros estabelecimentos espalhados
pela cidade do Salvador. Dai ndo ser sem razdo que a Revista Veja Salvador (2017) tenha classificado os
estabelecimentos inclusos nas categorias comida baiana e comida internacional, presentes na referida amostra,
com a simbologia $$%$, 0 que equivalia  faixa de R$ 106,00 a R$ 155,00 por pessoa®.

Outro item avaliado quanto aos aspectos Comerciais foi a diversidade do cardapio. Também nesse
particular a leitura dos individuos que fazem parte do primeiro grupo foi muito mais positiva do que a revelada
pelos individuos que compdem o segundo. Isso porque, enquanto 85% dos prepostos o consideraram satisfatério
ou plenamente satisfatério, apenas 51,6% dos clientes tiveram essa mesma leitura.

No que tange aos aspectos Sensoriais, item que obteve a maior variacdo entre as respostas dos dois
grupos, indagou-se sobre a percepcdo quanto a higiene dos estabelecimentos e & qualidade dos alimentos e
bebidas servidos. Mais uma vez emergiu de forma peremptéria as diferengas de percepcdo entre 0s prepostos e
os clientes.

No quesito higiene, quase que a totalidade dos primeiros (90%) revelaram que tal aspecto se encontra
em perfeita normalidade, ja que 60% deles disseram que estdo completamente satisfeitos e outros 30%
manifestaram que estdo satisfeitos, enquanto menos da metade dos clientes (45,1%) possuiam essa opinido.

Nas visitas de campo, observou-se situacdes em que estabelecimentos estavam sem agua nos sanitérios,
bem como ndo atendiam completamente as regras da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA,
2014), apresentando, por exemplo, recipientes de lixo com tampas de abertura manual além de panelas sujas
expostas em cima dos fogdes.

A percepg¢do da qualidade dos alimentos e bebidas servidos por parte dos respondentes tambhém seguiu a
mesma ldgica dos itens anteriores, embora tenha apresentado melhores resultados, no geral. Esse é um aspecto
especialmente importante, pois se refere a uma avaliacdo do produto basico que é comercializado pelos
estabelecimentos. E neste caso 64,5% dos clientes demonstraram insatisfacdo com a experiéncia que tiveram,
embora este percentual continue sendo muito menos representativo do que o verificado entre os prepostos dos
estabelecimentos, cuja avaliacdo positiva alcancou 90%.

Para analises dos dados apos a tabulagdo, os nimeros foram confrontados com o Método de Kano
(1984), identificando as possiveis conformidades e ndo conformidades dos estabelecimentos quanto a qualidade
dos servicos experimentados, através dos procedimentos citados anteriormente, cujos resultados sdo

apresentados na Tabela 2.

® Esses valores davam direito a refeicdo com couvert, um prato de custo médio, sobremesa, 4gua mineral e
Servigo.
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Tabela 2 - Analise das conformidades e nao conformidades dos estabelecimentos quanto a qualidade dos
servigos experimentados

ASPECTOS AVALIACAO
Conforme N&o Conforme
Humanos (Atendimento) 48,8% 51,2%
Sensoriais (Higiene) 45,1% 54,9%
Sensoriais (Qualidade em A&B) 62,5% 35,5%
Comerciais (Cardéapio) 51,6% 48,4%
Comerciais (Preco) 40,9% 59,1%
Fisicos (Ambiéncia e Decoragéo) 63,8% 36,2%
Fisicos (Moveis e Utensilios) 44,8% 55,1%
Sensitivos e de Conveniéncia 56,5% 43,5%

Fonte: Pesquisa de campo (2018).

Uma leitura acurada dos resultados evidencia que metade dos aspectos investigados se revelaram nao
conformes, sendo o ponto mais critico aquele que se relaciona aos aspectos comerciais, especialmente aquele que
diz respeito ao preco. Neste item o padréo de ndo conformidade alcangou o expressivo patamar de 59,1%. Ter
atencdo em relacdo a essa, por assim dizer, fragilidade é absolutamente crucial, haja vista que o prego é um
determinante importantissimo para a demanda de qualquer bem e/ou servigos. Conforme estabelece a Lei da
Demanda, quanto mais elevado for o preco de um determinado bem, menor tende a ser a quantidade demanda
por esse bem.

Em que pese o fato do CHS, devido a sua importancia histérica e cultural no cenério nacional ser um
grande chamariz de publico, as pessoas que o visitam certamente ponderam se vale de fato a pena pagar os
precos que sdo cobrados pelos estabelecimentos de A&B que estdo localizados nessa regido da cidade, dado que,
via de regra, tais precos se situam em niveis que ndo podem ser considerados madicos e que héa opcdes desse tipo
de estabelecimento em outras partes de Salvador que servem produtos sucedaneos e/ou idénticos ao que 14 séo
ofertados.

Atentar para tal questdo revela-se crucial, pois, como também nos informa a literatura econdmica,
empresas que comercializam produtos cujas demandas sdo mais sensiveis as variaces nos precos (demandas
mais elésticas) justamente por terem muitos substitutos tendem a sofrer queda das suas respectivas receitas totais
por conta de pequenas majoracdes de preco. Sua desconsideracdo, por parte dos prepostos dos estabelecimentos
de A&B abrigados no CHS, pode implicar em uma espécie de “tiro no proprio pé”, na medida em que a
estratégia de praticar precos mais onerosos pode vir a se constituir ndo em uma ocorréncia que torne o negdcio
mais rentavel e que, por via de consequéncia, amplie a capacidade de fornecimento de produtos e servigos com
melhor qualidade, mas sim que comprometa seriamente a capacidade deles gerarem resultados operacionais
satisfatorios, sobretudo no tocante as receitas totais que auferem.

Ao se esmiucar ainda mais as informagdes contidas na Tabela 2, constata-se que os padrfes de ndo
conformidade encontrados para 0s aspectos fisicos (moveis e utensilios) e Sensoriais (higiene) sdo muito
préximos, respectivamente, da ordem de 55,1% e 54,9%. De igual modo, o registro dessas ndo conformidades é
uma ocorréncia que também exigem muita atengdo por parte dos referidos prepostos dos estabelecimentos de
A&B.
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Nesse ponto, ndo é demais insistir que tais aspectos séo indiscutivelmente essenciais para garantir uma
experiéncia prazerosa/satisfatoria a todos que buscam adquirir os bens e servicos disponibilizados pelos
estabelecimentos que sdo o foco desta investigacdo. Nao ha duvida de que descuidos na aparéncia dos méveis e
utensilios, assim como na higiene, tem um elevado potencial para gerar mal estar aos consumidores que
frequentam os estabelecimentos de A&B. Destarte, ao viver uma experiéncia considerada mal sucedida,
dificilmente o consumidor ird retornar ao, segundo a sua visdo, mal fadado estabelecimento, nem tampouco
indica-lo para pessoas que fazem parte de seu circulo de convivéncia (familiares e amigos).

Nesse caso, 0 mais comum é que o consumidor opte por fazer a chamada propaganda negativa,
espalhando as aludidas ndo conformidades que identificou ao frequentar o estabelecimento de A&B, situacdo
essa que, diga-se de passagem, é enormemente potencializada nesses tempos de intensa comunicacdo por meio
das redes sociais.

O aspecto para o qual se apurou um padrdo de ndo conformidade menos intenso (51,2%) para 0s
estabelecimentos de A&B do CHS foi precisamente o humano, associado a questao do atendimento. Ao colocar
as coisas nesses termos, ndo se deve ter a falsa impressdo de que tal aspecto é o que menos preocupa €
compromete a qualidade dos bens e servigos que sdo ofertados pelos mencionados estabelecimentos. Por certo,
quaisquer ruidos nesse particular tém elevado potencial para comprometer a experiéncia dos demandantes desses
bens e servicos.

Provavelmente, muito dessa ndo conformidade guarda alguma espécie de associagdo/derivagdo com
aquilo que corriqueiramente se denomina “jeito baiano de ser”. A formulag¢do desta especulagdo ndo, é em
absoluto, obra de um certo achismo infundado. Ao invés disso, ela s6 foi possivel de ser elaborada a partir da

leitura de Risério (2009). Neste trabalho, tal autor pondera que:

Com inteira, inteirissima razdo. Urbanismo a parte, esta nossa cidade do Salvador,
por exemplo, possui um grau razodvel de urbaniza¢do, um baixissimo grau de
urbanicidade — e parece ja ndo ter a minima nocdo do que é ou do que foi
urbanidade. Lamentavelmente. VVemos isto em festas, em recepces, nos restaurantes
supostamente chiques, em filas para isto ou aquilo, nas relagdes interpessoais, no
atendimento dos servigos publicos, no comportamento diante dos bens coletivos, nos
absurdos agressivos do transito, etc., etc. (RISERIO, 2009, p. 1).

Na hipdtese de que a interpretagdo deste autor de fato corresponda a realidade dos fatos, abre-se ai uma
verdadeira janela de oportunidade para que os prepostos dos estabelecimentos de A&B do CHS revejam as suas
estratégias no que tange, por exemplo, ao treinamento e capacitacdo dos seus atendentes, de modo que eles
passem a acolher/recepcionar os clientes com mais educacdo, atengéo, segurancga e prontidao, quadro esse muito
mais propenso a proporcionar boas experiéncias ao consumidores, de uma forma geral, fazendo com que a
qualidade dos bens e servicos que oferecem seja avaliada como apresentando padrdo de elevada conformidade.
Com toda a certeza, dar passos consistentes e assertivos nessa direcdo imp&em-se como uma tarefa primordial a
ser levada a termo pelos mencionados prepostos para a sustentabilidade presente e futura dos negdcios que
administram.

Para implementa-las é fundamental que lancem mao de recursos proprios, mas que também contem com
a ajuda do poder publico patrocinando politicas publicas de fomento & atividade ligadas ao Turismo, as quais
perpassam pela adocdo de medidas que visem a qualificagdo da forca de trabalho que é mobilizada para atender
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as necessidades dos empreendimentos que integram a sua cadeia produtiva, da qual evidentemente faz parte os

estabelecimentos supramencionados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O artigo buscou avaliar a qualidade dos estabelecimentos de A&B do CHS, partindo da percepcdo dos
clientes e dos prepostos dos estabelecimentos pesquisados em relacdo aos aspectos Fisicos, Sensoriais,
Humanos, Sensitivos, Comerciais e de Conveniéncia. Ao se investir na realizacdo deste exercicio, identificou-se
uma grande divergéncia de percepgdo entre os individuos que integravam esses dois grupos de entrevistados,
notadamente no que se refere aos aspectos Comerciais e Sensoriais. De uma forma geral, pode-se dizer que os
prepostos, por razfes 6bvias, foram mais condescendentes ao avaliarem, por exemplo, 0s precos praticados e a
diversidade do cardapio dos seus estabelecimentos, ao passo que os clientes os avaliaram de modo menos
indulgente.

Em fungdo da ocorréncia desse desalinho de percepc¢des, admite-se aqui que seja importante da parte
dos prepostos proceder a uma espécie de revisdo das suas estratégias empresariais no que tange aos quesitos
preco e diversidade do cardapio. Ter a sensibilidade de auscultar as sinaliza¢fes que sdo emitidas pelo publico
gue demanda os bens e servicos que sao fornecidos especialmente por estabelecimentos de A&B, segmento que
apresenta um padrdo concorrencial acentuado, revela-se uma tarefa de primeira ordem para eles.

De igual modo, os outros achados desta pesquisa também sugerem que seria muito bem-vinda uma
revisdo da leitura dos prepostos no que diz respeito tanto a conformidade dos seus estabelecimentos quanto aos
aspectos Comerciais (preco), Fisicos (moveis e utensilios), Sensoriais (higiene) e Humanos (atendimento). Ao se
fazer essa ponderagdo, cabe argumentar que, por definigdo, todos os segmentos da atividade econdmica devem
ter sempre a perspectiva de oferecerem bens e servi¢os dentro de elevados padrbes de conformidade. No caso
especifico do segmento de A&B entdo esse tipo de premissa deve ser perseguida com 0 maio rigor possivel.

Dai que chama por demais a atencdo quando se averigua a situacdo de ndo conformidade que vige no
segmento em foco nesta investigacdo para os aspectos que foram elencados. Com efeito, em metade dos oito
aspectos que foram escrutinados nesta pesquisa constatou-se padrbes de ndo conformidade que superavam as de
conformidade.

Ao descortinar essa realidade, deve-se ter em mente que muitas das fragilidades encontradas dependem
para serem superadas de um olhar atento e parcimonioso de cada preposto, exigindo, no mais das vezes,
mudancgas de posturas individuais no plano micro de cada estabelecimento. Estar mais atento as questes de
higiene, por exemplo, ndo implica, em absoluto, em grande esforco, seja financeiro e/ou de outra espécie.

Outras fragilidades, no entanto, para serem superadas exigem uma articulagdo combinada do poder
publico, nas mais diferentes esferas, com os aludidos prepostos. Considera-se que é bastante prudente pensar
nestes termos, pois para se reverter certas situagdes de ndo conformidade ha a necessidade de serem envidadas
estratégias que exigem a mobilizagdo de recursos financeiros e de outras ordens que nao estdo, por assim dizer,
nas prateleiras de cada estabelecimento de A&B localizado no CHS.

S6 a titulo de exemplo, supdem-se que muito pouco pode ser feito pelos estabelecimentos,
individualmente, em termos de treinamento e qualificacdo para melhorar a qualidade do atendimento que

prestam aos clientes. Por certo, uma politica publica voltada a promoc¢do e a qualificacdo do turismo em

619
Revista Gestdo e Planejamento, Salvador, v. 21, p. 603-621, jan./dez. 2020
http://www.revistas.unifacs.br/index.php/rgb



QUALIDADE DOS ESTABELECIMENTOS DE A&B NO CENTRO HISTORICO DE SALVADOR: UMA ANALISE A PARTIR
DA PERCEPCAO DE SEUS PREPOSTOS E CLIENTES

Salvador, de uma forma geral, e no seu Centro Histérico, de modo particular, poderia ser muito mais eficaz,
posto que naturalmente abarcaria e/ou mobilizaria recursos, de todas as ordens, mais adequados tanto em termos
de volume quanto de qualidade.

Uma politica com esse viés deveria certamente estar conjugada com uma outra que visasse a
qualificacdo dos estabelecimentos de A&B em outros planos, como, por exemplo, naqueles que tém a ver com o
padrdo de conservacdo dos imoveis que os abrigam, bem como dos moveis e utensilios que rednem.
Normalmente, intervengdes desse tipo exigem um volume de recursos financeiros que, muito provavelmente,
boa parte dos proprietarios dos mencionados estabelecimentos ndo teria condi¢Ges de fazer frente. Ademais,
forcam o vencimento de uma série de barreiras legais, criadas pela burocracia estatal, que sao, por vezes, dificeis
de serem suplantadas, haja vista que ocorrem em edificacdes que estdo sob a tutela de legislacdo especifica, ja
que integram o acervo do patriménio histérico e cultural de Salvador.

Antes de pbér um ponto final nesta investigacdo, convém assinalar que os seus achados estdo longe de
encerrar a discussao sobre a qualidade dos estabelecimentos de A&B localizados no CHS. Sugere-se, a titulo de
novos estudos que podem aprofundar o tema apresentado, que outras pesquisas sejam realizadas no &mbito dos

aspectos Sensoriais e Comerciais, que se constituem naqueles que se mostraram mais deficientes nesta avaliag&o.

Artigo submetido para avaliagdo em 17/04/2020 e aceito para publicacdo em 15/06/2020
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