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Objetivos | Este trabalho tem como objetivo avaliar a perce¢do da qualidade na ética do consumidor
nos restaurantes das cidades de Sorriso e Sinop (Mato Grosso, Brasil). Pretende igualmente efetuar
uma avaliacdo da higiene, nomeadamente em relacdo ao cumprimento dos requisitos em termos de boas

praticas de fabrico e manipulacdo dos alimentos.

Metodologia | Quanto & abordagem empirica, foi elaborado um inquérito por questionario, utilizando
o Modelo SERVQUAL, que no que concerne a este estudo se refere as expectativas do cliente e a
sua percecdo da qualidade. O estudo foi desenvolvido entre maio e junho de 2016 em 30 restaurantes
com localizac3o central nas duas cidades, , a 300 inquiridos clientes dos restaurantes, optou-se pela
realizacdo de um questionario estruturado tendo sido utilizadas, para medir a maior parte das variaveis,
escalas de Likert. O questionario consiste num total de 21 questes, sendo 20 questdes fechadas e uma
aberta, nas seguintes sec¢des: (i) perfil do consumidor; (ii) expectativas da qualidade; (iii) percecio da
qualidade; e (iv) classificagdo do entrevistado. O questionario elaborado foi submetido a um pré-teste,
a 20 clientes de forma a detetar antecipadamente eventuais erros de lgica e/ou percecdo das pergun-
tas, bem como na introducdo e codificacdo dos dados e respetiva analise de dados. Para avaliacio
de cumprimentos dos pré-requisitos em termos de higiene e seguranca alimentar e do conhecimento
em higiene e seguranca alimentar dos manipuladores de alimentos dos estabelecimentos de restauraggo,
concebeu-se o instrumento de observacdo. No caso especifico deste estudo optou-se por uma check list

de verificacdo, em que foram analisadas um total de 148 itens referentes a; avaliacdo de colaboradores,
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zona de sala de utentes, zona da cozinha, zona de armazenagem de frio, processo produtivo, zona de ar-

mazenagem a temperatura ambiente, instalacdes sanitarias, vestiarios, e higiene e seguranc¢a no trabalho.

Principais resultados e contributos | Pela analise de 300 respostas validas obtidas a partir dos questi-
onarios realizados aos clientes, verifica-se que o consumidor se sente confiante quando se desloca a um
espaco de restauracdo, contudo 72% julga a seguranca alimentar como extremamente importante e sua
maioria reconhece o risco de toxinfecio alimentar como variavel mais preocupante. Os consumidores que
frequentam estes restaurantes sentem a necessidade de variedade e inovacio gastronémica, atualmente
ndo atendidas. Numa escala de 1 a 5, em foram analisadas as expetativas vs satisfacdo os resultados
foram os seguintes; sabor- 4,76 vs 3; variedade da ementa — 4,40 vs 2,5; preco — 3,82 vs 2,52. Por outro
lado 36% dos inquiridos dos inquiridos classificaram a experiéncia como boa, 59,4% tem a intencdo de
voltar e 35,3% n3o o pretendem fazer.

No que respeita a avaliacdo em termos de pré-requisitos de higiene e seguranca alimentar, os resultados
globais mostram uma variagdo de 10,8% a 87% de n3o-conformidades em relagdo aos itens avaliados.
Destacam-se os seguintes valores de n3o-conformidades: 10,7% em "higiene e satde dos funcionarios”,
42,6% em “qualidade sanitaria de producdo”’, 39,7% em "higienizacdo das instalacdes e ambientes” e
30,4% em “qualidade sanitaria das edificacdes”. O armazenamento dos géneros alimenticios é frequente-
mente feito sem identificacdo adequada e faz-se o reaproveitamento das sobras expostas em temperaturas

de risco.

Limitacdes | Um dos pontos limitadores deste estudo deveu-se ao tipo de restaurante escolhido, pois
foram analisados restaurantes com pequenas diferencas de padrido socioeconémico. Diante desta leve
semelhanca, ndo foi encontrada uma diferenca significativa entre os estabelecimentos avaliados.

Notou-se também uma movimentacdo por parte da vigilancia sanitaria ao perceber que este trabalho
estava a ser realizado, fator esse que fez com que a entidade n3o fosse procurada novamente, pois
o incoémodo causado pelo estudo tornou-se percetivel. N3o foi possivel uma observacio continua dos
procedimentos da cozinha, pois devido a limitacdes de tempo impostos pelo restaurante o estudo foi
feito apenas em num periodo do dia. Com isso n3o foi possivel também uma comunicacdo direta e

prolongada com os cozinheiros.

Conclusdes | Em geral, no que diz respeito globalidade de resultados as ndo-conformidades por nés
verificadas, assemelham-se ao de estudos similares (Akutsu, Botelho, Camargl, Savio, & Wilma Coelho
Aratjo, 2005; Salazar, 209; Andrade, 2013).

Existe necessidade de uma maior procura de informacdes da parte da gestdo em relagdo a padronizacio
dos procedimentos operacionais de seus colaboradores. Os restaurantes em geral apresentam boas edi-
ficacdes, mas falham em pequenos requisitos.

Os consumidores dos restaurantes apesar das elevadas temperaturas médias ao longo do ano, n3o as-
sociam a seguranca alimentar com a necessidade de uma maior atencdo a exposicdo dos alimentos e
manipulagdo.

O sabor considerado uma das variaveis decisivas pelos consumidores na escolha de um restaurante apre-
sentou um nivel muito abaixo das expectativas. Esta é uma constatacdo que outros autores referem
como um dos maiores motivos na escolha de um alimento e que apresentam menor satisfacio em compa-

racdo com as demais variaveis (Alvarenga, Lima & Ara(jo,2007; Zamberlan, 2009; Silveira, Bauermann,



RT&D | n.° 27/28 | 2017 | 59

Floriano & Garcia, 2016).

Referéncias |

Akutsu, R. d., Botelho, R. A., Camargo, E. B., Savio, K. E., & Wilma Coelho Aratjo. (2005). Adequag¢io das boas

praticas de fabricacdo em servicos de alimentacdo. Scielo Revista de Nutricdo, 18.

Alvarenga, A. S., Lima, D., & ARAUJO, G. (2007). Perfil do Consumidor de Alimentos Orientado para Satde no Brasil.
ENANPAD — Encontro Nacional de Pesquisa em Administracdo, XXXI. Rio de Janeiro: Anpad.

Andrade, J. C. (2013). Percep¢io do consumidor frente aos riscos associados aos alimentos, sua seguranca e rastreabilidade.
Brazilian journal of food technology, 16(3), pp. 184-191.

Salazar, V. S. (30 de setembro de 2009). O Papel das pessoas nos ambientes de restaurantes gastrondmicos e a satisfacio

do cliente. Revista Turismo Visdo e Acdo , 11(3), pp. 325-340

Silveira, J. T., Bauermann, C. C., Floriano, J. M., & Garcia, M. V. (2016). Higiene dos servigos de alimenta¢do no Brasil:
uma revisdo sistematica. Saide em Revista, 16(42), pp. 57-69.

Zamberlan, L. e. (2009). Do churrasco a partilha: um estudo sobre a influéncia da cultura nos rituais alimentares de

brasileiros e argentinos. Rio de Janeiro: ANPAD.



