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RESUMO 

 

 

Os projetos de extensão das universidades possuem uma proposta de aprimorar o            

desenvolvimento dos discentes comprometidos com a realidade e a comunidade à qual estão             

inseridos. De acordo com este propósito, o setor de serviços alimentação detém uma enorme              

importância no desenvolvimento econômico, fortalecendo assim os microempreendedores e seu          

público atendido. Diante desta perspectiva, este projeto visou aprimorar o serviço alimentício            

prestado ao comensal que frequenta o em torno do campus Recife da Universidade Federal Rural               

de Pernambuco. Sendo assim, foram realizadas consultorias, entrevistas, visitas técnicas,          

palestras e feedback’s destinados a esses microempreendimentos do setor alimentício, para que            

com isso, os mesmos possam oferecer um serviço de qualidade, acessível, sustentável e com a               

melhoria na sua gestão organizacional. No desenvolvimento do projeto, foram encontradas           

lacunas nos estabelecimentos nos pontos de gestão e prestação de serviço ao público e com isso                

realizadas as ações com o propósito de minimizar essas barreiras encontradas. Desta forma foi              

perceptível que o projeto teve uma grande relevância na associação entre a teoria acadêmica e               

prática administrativa e gastronômica, pois contribuiu para a melhoria dos espaços frequentados            

pela comunidade e assim fortalecendo a fonte de renda de várias famílias locais com a               

possibilidade de um aumento de faturamento de seus empreendimentos. Pois o estudo contribuiu             

tanto para as empresas, como para equipe acadêmica, sendo uma forma de consolidar os              

conhecimentos acerca da administração e da gastronomia. 
 

Palavras-Chave: Setor de Alimentação, Prestação de serviço, Microempreendimentos,        

Acessibilidade. 
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1. INTRODUÇÃO 

As ações desenvolvidas pelas universidades junto com a sociedade contribuem para           

mudanças sociais significativas, pois ao disseminarem o conhecimento produzido no interior da            

Academia, é mostrado a comunidade o que é investido na educação. E muitas dessas ações são                

promovidas nos projetos de caráter social dentro das três colunas indissociáveis do ensino             

superior público e privado, como os pilares do ensino, da pesquisa e da extensão. 

No caso dos projetos de extensão, de acordo com Manual de Extensão (UFRPE, 2018), este               

têm por objetivo levar para a comunidade, os conteúdos acadêmicos abordados durante a             

graduação dos discentes, por meio de ações de cunho socioeducativo e científico, a fim de               

amenizar os impactos negativos da desigualdade social, ao mesmo tempo, proporcionar ao            

acadêmico a convivência com a realidade da comunidade e possibilitar a prática profissional por              

meio de reflexões dos problemas sociais, enquanto discente da universidade, contribuindo desta            

forma na sua formação profissional para o mercado de trabalho. 

E um dos pontos importantes a serem trabalhados nos projetos de extensão é o              

aprimoramento dos serviços fornecidos ao público, pois segundo Almeida (2003), de modo geral,             

esses serviços possuem inúmeras deficiências no que diz respeito a qualidade. Sendo assim,             

produzir diagnósticos e propor melhorias pode contribuir para que os cidadãos em geral tenham              

essa prestação serviço de forma mais satisfatória. 

Pois o setor da prestação do serviço possui uma grande importância na economia dos              

países que são desenvolvidos, que consiste numa junção de 70 por cento na prestação do mesmo                

e 30 por cento de produtos. Sendo assim, a definição do serviço se baseia em um trabalho                 

desempenhado por alguém, uma ação que deve ser vivenciada, uma experiência vivida e um              

desempenho (LAS CASAS, 2000; JURAN, 1992). 

E em relação a prestação de serviço de alimentação, ao aprimorar esse setor deve-se ter               

em mente não apenas a proposta do empreendimento que o define, mas também como devem               

ser selecionados e treinados seus colaboradores de acordo com o ideal social, desta maneira é               

fundamental conhecer todas as barreiras da acessibilidade na prestação de um serviço que todos              

os possíveis os clientes possam enfrentar durante um atendimento no setor da gastronomia.  
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Isso porque temos no Brasil um número considerável de pessoas com deficiências que             

frequentam estabelecimentos do setor de alimentação. E com isso conhecer os pontos ligados à              

acessibilidade na prestação de serviço é necessário para assim fornecer um serviço de qualidade              

e de fácil acesso a todos os clientes com ou sem deficiência, e para que esse entendimento seja                  

de forma completa, conhecer as 6 dimensões da acessibilidade é fundamental (SASSAKI, 1995). 

E visto a falta de conhecimento sobre a acessibilidade no serviço alimentício, o presente              

projeto de extensão promoveu a interdisciplinaridade ao envolver dois cursos de graduação            

distintos, o Bacharelado em Administração e o Bacharelado em Gastronomia, ambos da            

Universidade Federal Rural de Pernambuco, em busca de articular seus conhecimentos           

complementares na proposta e no desenvolvimento das ações do projeto, associando           

conhecimentos teóricos e práticos para a gestão do setor de alimentação. 
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2. REVISÃO DA LITERATURA 
 

2.1 A Gestão de Serviços em Gastronomia 

De acordo com Montanari, (2016), o serviço de alimentação surgiu no mundo antigo, na              

Grécia, onde a primeira cena foi descrita como uma grande mesa e seus lugares eram preenchidos                

de acordo com o status social de cada participante. A história do serviço passou também por Roma,                 

que herdou muito da cultura grega e suas ideias sobre as refeições. E foi na Itália onde surgiu a                   

grande influência sobre as regras do serviço a mesa, com Catarina de Médici que após se casar                 

com o futuro rei da França, Henrique Il, levou todas os seus conhecimentos para o país atual berço                  

da gastronomia. 

Com a chegada da Idade Média, poder e status continuavam em grande parte sendo              

representados nos serviços a mesa, neste período se iniciava o uso de decorações, toalhas e               

utensílios durante refeições. E na chegada dos séculos XVIII e XIX, com a queda da monarquia, os                 

chefes deixaram de cozinhar apenas para os poderosos, pois tiveram que ofertar seus trabalhos              

para outros mercados, com isso iniciava-se o desenvolvimento dos primeiros restaurantes (ROCA,            

2004) 

No final do século XIX houve grandes transformações devido a Revolução Industrial, um             

enorme número de trabalhadores e imigrantes chegaram ao centro das grandes metrópoles,            

partindo daí o surgimento da necessidade de se alimentar fora de casa e de maneira rápida,                

aumentando assim os números de restaurantes na época e de seus variados tipos de serviços de                

alimentação propostos (Montanari, 2016) 

Segundo Roca (2004) a Revolução Industrial também trouxe as máquinas movidas a vapor,             

que fez com que possibilitasse o transporte pelas ferrovias. Desta forma, pessoas e mercadorias              

passaram a circular por diversos lugares e a oferta das variedades de cozinhas passou a ser                

servida aos consumidores, sendo eles trabalhadores e viajantes. Por causa disso, os restaurantes             

como conhecemos hoje possuem dos mais variados estilos, mas em todos eles os princípios de um                

serviço diferenciado e acessível a todos devem ser colocado em prática. 

E desde meados do século XX, muitos autores têm buscado compreender a natureza dos              

serviços e sua evolução. Segundo Kotlet (2000), o serviço se define como qualquer ação              
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basicamente impalpável oferecida a uma pessoa sem que resulte em possuir algo material, pois a               

prática do serviço em si, pode ou não estar envolvida a um produto sólido. 

Pois o setor de serviços ocupa posição de destaque em todos os países desenvolvidos. Neste               

contexto, como explica Almeida (1995), o sucesso de uma organização de prestação de serviços              

depende de vários fatores críticos, entre os quais se destacam: a capacidade de inovar, a               

velocidade de resposta, a capacidade de aprendizagem organizacional e a capacidade de uma             

instituição focar em satisfazer o seu público atendido. 

Seguem algumas definições de serviços: “Serviço é qualquer ato ou desempenho,           

essencialmente intangível, que uma parte pode oferecer a outra e que não resulta na propriedade               

de nada. A execução de um serviço pode estar ou não ligada a um produto concreto” (KOTLER,                 

2000, p. 448). Serviços representam ações desenvolvidas por terceiros em atendimento a            

solicitações específicas de atividades a serem executadas. Atividades executadas por hospitais,           

hotéis, bancos e restaurantes são exemplos de serviços, também chamados de processos de             

não-manufatura (PALADINI, 2000).  

Com base nas definições acima, pode-se afirmar que a gerência de bens difere da gerência               

de serviços. De acordo com Gianesi e Corrêa (1996), algumas especificidades dos serviços são              

responsáveis por essa diferenciação, como se pode citar: a intangibilidade dificulta a padronização,             

o gerenciamento da rotina e a avaliação do resultado, a qualidade do serviço prestado ao cliente é                 

subjetiva e heterogênea depende do fator humano atendido.  

A presença e a participação do cliente durante o processo é maior, necessitando um melhor               

desempenho dos funcionários da organização, já que o fator humano é determinante à eficácia da               

organização, a manufatura e o consumo de serviços são simultâneos, impossibilitando a estocagem             

do serviço e a inspeção final. 

A qualidade dos serviços prestados é criada durante o momento do contato entre o cliente e o                 

funcionário, sendo este responsável pela maior parte do sucesso da empresa, pois existe a              

necessidade de se estabelecer um sistema integrado, unindo os esforços de marketing e de              

operações, detectando as expectativas dos clientes, e comparando a percepção do serviço            

prestado, obtendo uma avaliação final do cliente, diagnosticando o serviço prestado, analisando as             

falhas e aplicando as ações corretivas. 
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Semelhantemente Kotler (2000), apresenta quatro características principais dos serviços: a          

intangibilidade– não podem ser vistos, tocados, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados, antes de             

serem adquiridos; a inseparabilidade – são produzidos e consumidos simultaneamente;          

variabilidade – por depender de quem os fornece, além de onde e quando são fornecidos, os                

serviços são altamente variáveis; e perecíveis – não podem ser estocados. 

Segundo Porter apud Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), o objetivo é criar um serviço que              

possa ser percebido como único. Neste contexto, podem-se oferecer itens complementares,           

personalizar produto-padrão, controlar a qualidade, reforçar o treinamento dos empregados          

incluindo os conceitos de acessibilidade e suas dimensões. 

Sendo essas dimensões, a arquitetônica (barreiras físicas), a programáticas (leis e normas), a             

atitudinal (preconceitos e estereótipos), a comunicacional (forma de comunicação: cardápio em           

braile, intérprete em LIBRAS e recursos tecnológicos) e a metodológica (métodos e técnicas de              

educação que visa a quebra de obstáculos) para reduzir os riscos percebidos pelos clientes,              

adicionando garantias no ato da compra. 

Em serviços o ser humano é quem faz a grande diferença. Qualidade em prestação de               

serviços trabalha a necessidade e expectativa do público atendido é o primeiro passo para o               

aperfeiçoamento da qualidade do atendimento e a consequente obtenção de melhores níveis de             

produtividade e competitividade (GIANESI E CORRÊA, 1996) 

Como explicam Gianesi e Corrêa (1996), a avaliação da qualidade é obtida em função de suas                

expectativas e de sua percepção do serviço prestado. Kotler (2000) deixa claro que, as expectativas               

são formadas pelas experiências anteriores dos usuários, pelo processo boca-a-boca e pela            

propaganda, uma vez que, os serviços são intangíveis, não podendo basear-se em uma imagem              

real. 

Já a percepção que o usuário tem do serviço prestado é formada por dois fatores principais: a                 

prestação do serviço e a comunicação transmitida ao cliente, durante e após o processo. Durante a                

prestação de serviços o usuário mantém contato com várias pessoas da empresa, que fazem parte               

do processo de prestação de serviços, e são responsáveis pela percepção do cliente em relação ao                

mesmo. Os contatos realizados com o cliente durante todo o processo de prestação de serviços é                

chamado momentos da verdade. 
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De acordo com Albrecht (1993, p.108), “Momento da verdade é qualquer episódio no qual o               

cliente entra em contato com algum aspecto da organização, e obtém uma impressão de seus               

serviços”. Essa seqüência de momentos denomina-se ciclo do serviço. Quando a percepção do             

cliente sobre o serviço prestado está abaixo das expectativas do cliente antes da compra, se dá um                 

fenômeno de desencanto, o padrão de qualidade é inaceitável. Já quando são atendidas as              

expectativas dos clientes, a qualidade é satisfatória. 

Para identificar a necessidade do cliente é importante conhecer o que para ele é primordial.               

Slack (2009) apresenta cinco objetivos de desempenho para manufatura, mas com flexibilidade para             

aplicação em serviços: qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade e custo. A empresa           

precisa identificar quais itens os clientes mais valorizam, verificar o comportamento dos correntes e              

as lacunas entre os anseios dos clientes e o serviço prestado pela empresa para poder definir quais                 

os objetivos de desempenho priorizar. 

2.2 Acessibilidade e Serviço Inclusivo 

Para que a atividade da prestação de serviços seja melhorado, ele precisa ser medido ou               

avaliado. O desempenho global pode ser julgado ou avaliado com base nos padrões históricos, ou               

padrões negociados, ou pela concorrência e/ou pela avaliação da satisfação do cliente. A qualidade              

acertada deve ser garantida através da prevenção de erros, do controle da qualidade, bem como               

pelo treinamento e motivação de cada prestador de serviços. 

E segundo Sassaki (1995), nos aspectos relacionados à acessibilidade, temos seis dimensões            

explicam área: a primeiro é a arquitetônica que se remete as barreiras físicas encontradas em               

diversos âmbitos sendo público, privado e transportes, a instrumental em relação aos instrumentos             

feitos para a necessidade de cada pessoa com deficiência, a programática que são todas leis e                

normas em torno da acessibilidade. 

Já a atitudinal são as ações de pessoas com preconceito e o uso de termos pejorativos à                 

outra pessoa com deficiência, a comunicacional em relação aos obstáculos na comunicação com             

outra pessoa e a metodológica que são todos os métodos e técnicas na capacitação do profissional                

para o atendimento em público. 

Então é de extrema importância obter o conhecimento sobre as dimensões da acessibilidade,             

para que assim possa ser oferecido um serviço de alimentação com qualidade e inclusivo a todos,                
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ou seja, tornando de fácil acesso aos clientes com ou sem deficiência (SASSAKI, 1995). Visto que                

segundo os dados da Relação Anual de Informações Sociais, no ano de 2015, cerca de 403,2 mil                 

pessoas com deficiência trabalhavam formalmente (2015). 

Com isso, de acordo com o último Censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística               

(2010), o Brasil possui 45 milhões de Pessoas com Deficiência (PcD), ou seja, quase 24% da                

população brasileira é composta por pessoas que possuem algum tipo de deficiência (PORTAL             

BRASIL, 2017). E no Estado de Pernambuco esse público representa, de acordo com o SEBRAE               

(2015), aproximadamente 2,4 milhões, sendo que 58% apresentam deficiência visual e 22%            

deficiência física, 16% deficiência auditiva e 4% deficiência intelectual. 

Estes expressivos números de pessoas tem encontrado diversas barreiras para realizar suas            

atividades diárias de trabalho, lazer e consumo de uma forma geral. E como clientes de serviços                

alimentícios sofrem com a ausência de cardápios acessíveis, intérpretes de LIBRAS e de espaços              

físicos adaptados, entre outras. 

É um desafio enfrentado por gestores e funcionários desses estabelecimentos oferecer um            

serviço qualidade e acessível a todos. Uma maneira de diminuir as barreiras de acesso é conhecer                

como e onde elas ocorrem, para que se encontrem as soluções adequadas. Afinal, existe uma               

demanda crescente por parte da sociedade para que as PcD integrem-se ao convívio social e               

econômico, junto a amigos e familiares, como qualquer outro cidadão. É preciso então que o setor                

da gastronomia esteja apto para receber essa demanda de clientes. 

Mostrando assim, a grande relevância quando o estabelecimento possui os conceitos sobre a             

acessibilidade bem formulados garantindo dessa forma essa fatia expressiva do público. Dado que             

é de enorme significado identificar quais são as novas oportunidades de mercado, melhorando             

assim a estabilidade do empreendimento em relação aos concorrentes que não se adaptam a              

serem inacessíveis a esses comensais, dificultando deste modo o aprimoramento nos serviços            

gastronômicos. 
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3. OBJETIVOS 

O projeto de extensão Gestão de Serviços em Micro Empreendimentos do Ramo Alimentício             

Localizados no Campus Recife da UFRPE, teve como objetivo geral desenvolver ações de             

melhorias na gestão de negócios e na prestação de serviços alimentício de qualidade e de               

atendimento acessível a todos. 

Com os objetivos específicos, este projeto buscou: 

a) Melhorar na gestão organizacional e dar instruções administrativas, financeiras, como também            

de boas práticas de fabricação dos alimentos e de serviços ao público atendidos; 

b) Desenvolver formulário de diagnóstico organizacional e da necessidade de treinamento aos            

profissionais dos estabelecimentos para a prestação de serviço inclusivo, em que aborda o             

universo da acessibilidade com o método cliente oculto; 

c) Aplicar o diagnóstico nas organizações de acordo com a gestão de negócios e na qualidade de                 

prestação de serviço alimentício acompanhado das dimensões da acessibilidade: arquitetônica,          

atitudinal, comunicacional, metodológica, programática; 

d) Planejar as ações de acordo com as lacunas encontradas e realizar as palestras para a                

melhoria na gestão administrativa e na prestação de serviço de alimentação universal de modo a               

melhorar a qualidade do atendimento e torná-los mais inclusivos a todos os clientes. 
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4. CARACTERIZAÇÃO DO ESTÁGIO 

As ações do projeto de extensão ocorreram em dois microempreendimentos do ramo            

alimentício, localizados no entorno do campus Sede da Universidade Federal Rural de            

Pernambuco, durante um período dos 12 meses de projeto de extensão. O primeiro foi o               

estabelecimento A, que iniciou seu funcionamento há 5 anos e surgiu de uma sociedade de três                

amigos, atualmente conta com apenas um proprietário. Possui um estilo sustentável, oferece            

comida regional no tipo de serviço self-service.  

O estabelecimento B, nasceu a partir da experiência do gestor nos Estados Unidos e              

começou com a ideia de um bar noturno em 2011 e devido à falta de estrutura local, impossibilitou                  

o funcionamento a noite. O restaurante tem um perfil ambientalista dando ênfase ao agroecológico              

e oferta pratos vegetariano e vegano, porém possui proteínas animais para atender a diversidade              

do público. 

Sobre a estrutura organizacional do projeto de extensão Gestão de Serviços em Micro             

Empreendimentos do Ramo Alimentício Localizados no Campus Recife da UFRPE, teve a            

coordenadora do projeto, uma coorientadora e seis alunos, sendo eles quatro do curso de              

Bacharel em Administração e duas do Curso de Bacharelado em Gastronomia.  

O histórico da instituição envolvida no projeto de extensão, é de enorme relevância o              

desempenho das universidades públicas em proporcionar o avanço social através da propagação            

do estudo compreendido dentro da academia para a comunidade. Acerca das atividades da             

instituição, foi realizado um estudo da literatura com base nos direcionamento do projeto e              

colocado em prática essa pesquisa para assim beneficiar a sociedade. 

O objetivo do estágio foi desenvolver ações para a melhoria da qualidade dos serviços              

prestados ao público nos empreendimentos localizados no entorno do campus Recife da UFRPE.              

Os temas abordados foram gestão empresarial e acessibilidade. No que diz respeito o plano de               

atividades do projeto, foi estabelecido que ocorreria uma entrevista com os gestores, visitas             

técnicas e os dados obtidos nas visitas, foi elaborado o diagnóstico e planejadas e implementadas               

ações referentes a cada lacuna encontrada. 
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5. MATERIAL E MÉTODOS 

A realização do projeto de extensão se deu em dois microempreendimentos do ramo             

alimentício, localizados no entorno do campus Recife da Universidade Federal Rural de            

Pernambuco. Foi iniciado com uma visita técnica nos restaurantes para verificar o perfil de cada               

um, após essa visita, os administradores desses estabelecimentos foram questionados sobre o            

interesse de participar ou não do projeto de extensão.  

Foram realizadas entrevistas com os mesmos para identificar o que era esperado do projeto              

e conhecer o ponto de vista do gestor em relação ao seu público. Após a análise das entrevistas,                  

foi realizado o cliente oculto, que é uma metodologia que visa avaliar a experiência do consumo,                

do ponto de vista dos consumidores.  

Nela, o pesquisador assume o papel de um cliente comum e, com base em um roteiro, faz                 

observações de forma anônima e elabora um relato da experiência na qual avalia os serviços               

utilizados. O uso desta ferramenta de diagnóstico permite levantar as lacunas na prestação de              

serviços, auxiliando na identificação das falhas, de modo a promover a qualidade no atendimento              

ao sugerir melhorias. 

Segundo Kotler e Keller (2012), muitas empresas utilizam a metodologia do cliente oculto             

para avaliar itens como funcionalidade e limpeza das instalações, qualidade de produtos ou             

serviços e atendimento dos funcionários. No presente projeto, tal ferramenta foi aplicada na             

produção de um diagnóstico acerca da qualidade e a acessibilidade do serviço prestado a público. 

As avaliações contaram com a participação de 5 clientes ocultos, um com deficiência              

auditiva e um com deficiência motora, uma especialista em marketing, uma especialista em             

acessibilidade arquitetônica e um aluno da empresa Júnior da UFRPE. Posteriormente as ações             

dos clientes ocultos, foi efetuado a análise dos roteiros das visitas para constatar as lacunas dos                

estabelecimentos em relação a qualidade e acessibilidade no atendimento ao público.  

Em seguida foram levados os feedbacks para os gestores de modo a mostrar a percepção               

do comensal com ou sem deficiência tem da sua prestação de serviço. Associado a uma               

autoavaliação sobre as boas práticas de fabricação dos alimentos, para que com esse checklist os               

microempreendedores se análise em questão a segurança do manuseio do alimento oferecido ao             

público 
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Após esse retorno com os gestores, foi realizado um estudo para promover palestras de              

modo a solucionar dentro dos limites do projeto de extensão, as barreiras encontradas durante o               

recolhimento dos dados e assim levar para a comunidade o conhecimento promovido pela             

Universidade.  

Ao decorrer do tempo, foi realizado uma visita técnica com o intuito de verificar se os                

resultados esperados das ações foram alcançados com sucesso, obtendo desta forma um retorno             

do que foi colocado em prática a partir das informações explanadas nas palestras oferecidas tanto               

aos gestores dos microempreendimentos , quanto aos seus colaboradores.  
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6. RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 

Os resultados alcançados pelo projeto de extensão Gestão de Serviços em Micro            

Empreendimentos do Ramo Alimentício localizados no Campus Recife da UFRPE, estiveram em            

consonância com os resultados esperados do seu início. A comunicação entre os dois cursos              

distintos presentes no projeto foi um ponto que vale destacar em relação aos demais. 

As ações desenvolvidas durante este projeto de extensão tornaram os          

microempreendedores mais capacitados, melhorando assim a prestação dos serviços ao público           

nos restaurantes, tornando-o mais acessível aos clientes com e sem deficiência, auxiliaram na             

otimização dos processos administrativos dos gestores e operacionais dos colaboradores. 

Como exemplo, podemos citar seguintes os processos realizados ao decorrer dessas ações,            

como a qualidade do atendimento ao público, na gestão do serviço e de pessoas, na promoção da                 

sustentabilidade e na acessibilidade no atendimento aos clientes com e sem deficiência e na              

inclusão de métodos sistemáticos de boa práticas de fabricação (BPF) dos alimentos, baseada na              

resolução RDC 216 da Anvisa, para que assim o estabelecimento possa oferecer de forma segura               

seu produto, no caso o alimento (ANVISA, 2004). 

Para o alcance dos resultados supracitados foram promovidas ações que na perspectiva            

acadêmica, a equipe envolvida teve a oportunidade de experienciar a articulação do ensino, da              

pesquisa e da extensão, uma vez que esteve envolvida de modo ativo durante toda a aplicação da                 

metodologia e as atividades do projeto, que ocorreram em duas etapas, diagnóstico            

organizacional e execução das capacitações. 

Na primeira fase, ocorreram as visitas técnicas nos estabelecimentos para conhecimento do            

perfil do estabelecimento e sua forma de gestão. E após realizado entrevistas com os              

empreendedores, foi identificado melhor o perfil dos restaurantes e o que era almejado e o que                

poderia melhorar após as ações do projeto de extensão. 

Após o passo inicial, foi elaborado uma forma de avaliação para o momento que ocorressem as                

visitas técnicas dos clientes ocultos, para que dessa forma os mesmos pudessem analisar os              

estabelecimentos e assim passassem uma resposta mais de acordo com a realidade que o cliente               

passa no local. 
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Dessa forma foram elaborados os diagnósticos através de visitas como cliente ocultos aos             

restaurantes objetivando uma avaliação dos cinco critérios e vinte e quatro atributos, conforme             

previsto no projeto. Para as avaliações, utilizou-se a escala Likert de 5 pontos, com oscilação               

entre pouquíssimo importante (1) a muitíssimo importante (5), respectivamente quanto aos           

aspectos relacionados à qualidade do serviço e acessibilidade (Richardson, 2012). 

Após a análise, foi observado que as empresas possuem perfis gerenciais e            

posicionamentos bastante distintos: um deles é vegetariano, com foco agroecológico (restaurante           

B), atuando há 7 anos no mercado; o outro é um restaurante de comidas regionais, com foco em                  

sustentabilidade atuando há 5 anos com funcionamento (restaurante A). 

Em vista disso observou-se a disparidade entre a percepção de qualidade de serviços dos              

gestores e dos clientes ocultos. Foram escolhidos os critérios de tangibilidade, garantia,            

confiabilidade, empatia e responsividade, resultando em indicadores para auxiliar na melhoria da            

gestão organizacional dos restaurantes.  

Segundo os gestores, o serviço prestado ao público por eles, eram de qualidade e de forma                

acessível, porém para alguns indicadores dos critérios escolhidos, foram observadas diferenças           

entre as respostas dos gestores e dos clientes. 

Considerando: 1 Pouquíssimo importante, 2 Pouco importante, 3 Média importância, 4 Muita            

importância, 5 Muitíssima importância. 

Tabela 1 - Percepção inicial do gestor e dos clientes sobre o serviço de alimentação prestado ao 

público 

ESTABELECIMENTO A 

Critérios Gestor Clientes 

Tangibilidade - Acessibilidade/Limpeza/Ambiente/Imagem 3,6 3,2 

Confiabilidade - Comida/Preço 4 3,56 

Responsividade - Atendimento 5 4,4 

Garantia - Segurança/Capacitação 5 3,28 

Empatia - Personalização 4 3,7 

Fonte: Elaborado pela Autora; Respondentes: um gestor e cinco clientes 
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Tabela 2 - Percepção inicial do gestor e dos clientes sobre o serviço alimentação prestado ao 

público 

ESTABELECIMENTO B 

Critérios Gestor Clientes 

Tangibilidade - Acessibilidade/Limpeza/Ambiente/Imagem 3,6 2,6 

Confiabilidade - Comida/Preço 4,5 3,48 

Responsividade - Atendimento 5 3,44 

Garantia - Segurança/Capacitação 4,5 2,78 

Empatia - Personalização 5 3,44 

Fonte: Elaborado pela Autora; Respondentes: um gestor e cinco clientes. 

 

Devido às diferenças encontradas na percepção inicial do gestor e dos clientes sobre o              

serviço alimentação prestado ao público, nessa fase de diagnóstico foram destacados os            

seguintes pontos a serem melhorados: a acessibilidade obteve a avaliação mais baixa nos dois              

restaurantes; a segurança necessita de maior atenção nos estabelecimentos. 

 

No aspecto confiabilidade, a comida e o preço foram bem avaliados; na personalização, os              

restaurantes se esforçam para atender às solicitações dos clientes, desenvolvendo a empatia; a             

responsividade foi o item que obteve a maior média, evidenciando que os clientes estão satisfeitos               

com o atendimento e o tempo de espera.  

 

Com isso as palestras foram realizadas com o intuito de proporcionar mudanças positivas,             

como a quebra de barreiras no atendimento aos clientes na prestação de serviço alimentício              

oferecido pelo estabelecimento, para que assim a concepção dos comensais alcance os anseios             

do gestor. 

Ao analisar os resultados e elaborar o diagnóstico, foram propostas as seguintes ações:             

melhoria do atendimento de modo a torná-lo acessível; implantação das boas práticas de             

fabricação dos alimentos crus e coccionados, desde a compra de insumos até a exposição dos               

mesmos para escolha e consumo dos clientes, assim como o descarte e o armazenamento do               

20 



 

alimento. Na área de administração, houve orientação para a melhoria na gestão dos negócios de               

forma eficiente e orientações sobre gestão de pessoas e introdução a finanças. 

Durante a execução do projeto de extensão Gestão de Serviços em Micro Empreendimentos             

do Ramo Alimentício localizados no Campus Recife da UFRPE, as palestras foram voltadas para              

ampliar a visão sobre a qualidade do serviço inclusivo prestado ao comensal com ou sem               

deficiência. Esse ponto obteve uma enorme importância por abordar um aspecto desconhecido            

pelos gestores e colaboradores dos restaurantes. 

Isso porque, em geral se têm em mente uma visão restrita sobre acessibilidade, relacionada               

apenas aos obstáculos físicos, isto é, a parte das barreiras arquitetônicas. Porém um restaurante              

para se tornar mais inclusivo, precisa quebrar também as barreiras atitudinais e comunicacionais.             

Por isso as palestras foram uma ferramenta de grande importância para a superação desses              

obstáculos.  

Segue as capas das palestras: 

Figura 1 - Palestra sobre acessibilidade no serviço de alimentação 

 

Fonte: Elaborado pela Autora 
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Figura 2 - Palestra sobre Boa Práticas de Fabricação no serviço de alimentação 

 

Fonte: Elaborado pela Autora 

 

Figura 3 - Palestra sobre Atendimento de qualidade no serviço de alimentação 

 

Fonte: Elaborado pela Autora 
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Após as palestras, foram realizadas visitas técnicas finais para observar as mudanças            

ocorridas nos estabelecimentos, tendo em vista as ações do projeto. Foram verificadas            

importantes transformações nos restaurantes, desde das melhorias administrativas, em gestão de           

pessoas e do conhecimento básico em finanças, passando pelos cuidados com estoques dos             

alimentos, pela higienização dos ambientes e dos insumos, de modo a evitar a contaminação              

cruzada, desconhecida por muitos até então. 

Já no serviço prestado ao público de forma mais inclusiva ao comensal com ou sem               

deficiência. Além das mudanças já efetuadas durante o decorrer do projeto, os gestores já              

planejava introduzir novas melhorias tanto na área da administração quanto na área do serviço,              

inspirados assim pelos resultados alcançados e os feedbacks positivos dos clientes. 

Desse modo, o projeto teve grande importância na busca por suprir lacunas na             

profissionalização gerencial dos microempreendedores do setor de alimentação, especialmente da          

área de gestão, pois abordou temas como administração, finanças, produção, marketing, gestão            

de pessoas, boas práticas de fabricação dos alimentos e o atendimento ao público. 

Com isso mostrou aos gestores dos estabelecimentos, assim como seus colaboradores,           

como essas temáticas abordadas são importantes na prestação de serviços aos clientes. Assim             

após analisar os microempreendimentos e verificar como era prestado do serviço ao público,             

tornou-se primordial tratar os pontos deficitários em relação ao atendimento, para que, com a              

ampliação de sua base de conhecimento, os gestores e colaboradores tenham como planejar e              

oferecer serviços de qualidade. 

Por fim o projeto de extensão Gestão de Serviços em Micro Empreendimentos do Ramo              

Alimentício Localizados no Campus Recife da Universidade Federal Rural de Pernambuco e seus             

resultados alcançados foram divulgados no evento científico XVIII Jornada de Ensino, Pesquisa e             

Extensão (JEPEX) do ano de 2018. 

Tendo publicados os seguintes trabalhos sobre o relato de experiência do projeto com o              

título: Projeto de Extensão “Gestão de Serviços em Micro Empreendimentos do Ramo Alimentício             

Localizados no Campus Recife da UFRPE”, outro trabalho como relato de experiência sobre a              

forma de gestão dos microempreendimentos com o título: Qualidade dos Serviços em Micro             

Empreendimentos do Ramo Alimentício Localizados ao entorno do Campus Recife da UFRPE. 
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E sobre a acessibilidade e suas dimensões no serviço alimentação prestado ao público de              

forma geral o trabalho submetido teve sua titulação: Acessibilidade em Bares e Restaurantes: um              

Estudo em Micro Empreendimentos Localizados no Entorno da UFRPE e com isso mostrou aos              

presentes no evento um novo caminho de pesquisa para o curso de Bacharelado em              

Gastronomia. 

Desse modo, o projeto contribuiu para o debate na comunidade acadêmica, para a formação              

da equipe envolvida, além, naturalmente, para a gestão dos restaurantes, beneficiados por novos             

conhecimentos adquiridos. Como consequência os resultados alcançados pelo projeto impactaram          

à comunidade que é atendida pelos empreendimentos de forma positiva. 
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7. CONCLUSÕES 

O projeto de extensão “Gestão de Serviços em Micro Empreendimentos do Ramo            

Alimentício localizados no Campus Recife da UFRPE” teve uma grande contribuição durante sua             

execução, pois ressaltou a importância da aproximação da academia entre a universidade e a              

sociedade por meio dos alunos extensionistas e a sua coordenação docente. 

Ao mesmo tempo, um dos pontos a se destacar do projeto de extensão, foi viabilizar o                

crescimento acadêmico dos alunos extensionistas de cursos diferentes mas que se englobam de             

forma rica, para aprimorar a prática profissional proporcionada aos discentes. Cabe destacar ainda             

o grande desafio de planejar e gerenciar um projeto com uma equipe de cursos distintos, o                

gerenciamento de conflitos, do tempo e de opiniões, o envolvimento e comprometimento com os              

resultados e com os prazos e o entendimento das mais diversas realidades. 

Em virtude do que foi apontado, o projeto de extensão “Gestão de Serviços em Micro               

Empreendimentos do Ramo Alimentício Localizados no Campus Recife da UFRPE” foi levado um             

plano de melhorias em diversos pontos para o estabelecimento alimentícios, conforme sua            

realidade e dentro dos limites do projeto. 

Os pontos abordados foram nas áreas de gestão administrativa e de pessoas, como             

também introdução a finanças, e na área da gastronomia, foram desenvolvidas as ações em              

relação às Boas Práticas de Fabricação (BPF) do alimento e da acessibilidade em questão da               

prestação de serviços alimentício e um atendimento universal ao público. 

E devido ao método do cliente oculto, as visitas proporcionou um resultado mais coerente              

com a realidade dos clientes que frequentam os estabelecimentos, pois abordou os aspectos do              

serviço de alimentação, de forma a verificar se havia qualidade e se o mesmo era oferecido de                 

forma inclusiva com base nas dimensões da acessibilidade, sendo elas: a arquitetônica, a             

atitudinal, a comunicacional, a metodológica e a programática, em questão ao atendimento            

prestado aos clientes com ou sem deficiência. 

Por este motivo, o projeto de extensão teve uma enorme importância ao fornecer             

instrumentos aos gestores e colaboradores a superar os obstáculos na gestão e na prestação do               

serviço ao público, de modo que após as palestras, os mesmos obtiveram uma base de               

conhecimento para assim colocar em prática o que aprenderam e dessa forma promovessem um              

atendimento de qualidade e inclusivo a todos. 
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Por essa razão foi possível constatar que o diálogo entre a equipe do projeto de extensão e                 

gestores é extremamente rico, visto que trata-se de uma excelente ferramenta para a integração              

do conhecimento científico dado de forma teórica na graduação, associado a prática, vista pela              

realidade das empresas.  

Diante disto, o projeto de extensão contribuiu para o desenvolvimento das empresas, assim             

como a equipe acadêmica, sendo uma forma de consolidar conhecimentos acerca da gestão             

administrativa e da qualidade dos serviços. E ao mesmo tempo, reforça a formação dos              

extensionistas levando para a comunidade melhoria como resultado do que foi ensinado na             

Universidade Federal Rural de Pernambuco. 
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b) Entrevista com os gestores; 
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C) Roteiro de avaliação do cliente oculto; 
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d) Feedback após as capacitações; 
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