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LUZ, CAMERA, ACAO: um teatro de lendas encantadas no Restaurante Rural Terra do
Meio, no Para, Amazonia.

Objetivo do estudo

O objetivo foi promover um treinamento para a equipe de atendimento do Restaurante Rural Terra do Meio, sob a perspectiva
dramatirgica dos servicos. Propds-se, ainda, esclarecer quais os valores que a empresa desejava entregar a seus clientes,
verificar quais as dificuldades dos atendentes em entregar esses servicos aos consumidores, bem como descrever os itens
necessdrios a manter os atendentes como atores principais da politica de exceléncia de atendimento da empresa.

Relevancia/originalidade

No contexto do marketing de servigos, as pesquisas que adotem a aplicacdo de métodos de treinamento com base na
perspectiva dramatirgica do servico, ainda é bastante escassa, o que revela a importancia da intervengdo proposta para a
ciéncia.

Metodologia/abordagem
Optou-se pelo método de estudo de caso, classificando-se a pesquisa como aplicada exploratdria, com abordagem qualitativa.

Principais resultados

O treinamento foi percebido funciondrios como uma oportunidade de aprimorar seus conhecimentos para obter melhores
resultados no marketing de servicos, desenvolvendo sua capacidade empatica. Habilidades sociais mostraram-se tdo
importantes quanto as habilidades técnicas para a exceléncia do atendimento em um restaurante.

Contribuicdes teoricas/metodologicas
Embora a técnica dramatirgica ndo seja uma prética convencional, o estudo pode ser aplicado em outros estabelecimentos,
visando a clareza na descricio dos servigos e a imers@o pessoal de acordo com os métodos de trabalho adotados.

Contribuicées sociais/para a gestao

A pesquisa demonstrou que, para alcangar a exceléncia no atendimento de um restaurante tipico rural, aspectos tangiveis e
intangiveis devem ser considerados pelos empregados, capacitando-os com técnicas de imersdo por meio de interpretagdo, a
fim de conhecer as necessidades dos clientes.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente, Marketing de servigos, Teatralidade em servigos, Treinamento em servigos
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LIGHT, CAMERA, ACTION: a theater of enchanted legends in the Rural Restaurant Terra do
Meio, in Pard, Amazonia.

Study purpose

The objective was to promote a training for the service team of the Rural Restaurant Terra do Meio, from the dramaturgical
perspective of services. It was also proposed to clarify what values the company wanted to deliver to its customers, to verify
the difficulties of attendants in delivering these services to consumers, as well as describing the items necessary to keep
attendants as actors of the company's service excellence policy.

Relevance / originality
In the context of service marketing, research that adopts the application of training methods based on the dramaturgical
perspective of the service is still quite scarce, which reveals the importance of the intervention proposed for science.

Methodology / approach
We opted for the case study method, classifying as an applied and exploratory research, with a qualitative approach.

Main results

The training was perceived employees as an opportunity to improve their knowledge to achieve better results in service
marketing, developing their empathic capacity. Social skills proved as important as technical skills for the excellence of service
in a restaurant.

Theoretical / methodological contributions
Although the dramaturgical technique is not a conventional practice, the study can be applied in other establishments, with a
point of view to clarity in the description of the services and personal immersion according to the work methods adopted.

Social / management contributions

Research has shown that, in order to achieve excellence in serving a typical rural restaurant, tangible and intangible aspects
must be considered by employees, enabling them with immersion techniques through interpretation, in order to meet customers'
needs.

Keywords: Customer service, Services marketing, Theatricality in services, Service training
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1 Introducao

A qualidade no atendimento ao cliente tornou-se pressuposto para a sustentabilidade
no mercado de qualquer organizacdo que ofereca servicos a sociedade, e isso se revela
inclusive no setor da gastronomia. Os esforcos dispensados aos processos que elevam a
qualidade do servico também permitem o conhecimento da percepcdo dos clientes sobre
aquilo que lhes é entregue, o que € necessdrio para melhorar a satisfagdo do usudrio, bem
como melhorar a competitividade e a viabilidade das organizacdes (Alvarez-Garcia,
Gonzalez-Vazquez, Rio-Rama, De la Cruz, & Durdn-Sénchez, 2019).

Interagir com cada cliente, entdo, mostra-se uma alternativa util as empresas que
desejam manter-se competitivas no mercado. A partir dai, pode-se levantar as demandas e
atender com exceléncia as expectativas dos clientes, agregando valor aos servi¢os produzidos.
Por outro lado, quando ndo hé qualidade no atendimento, os restaurantes assumem o risco nao
apenas de expor negativamente suas marcas, produtos e servicos, mas terminam trazendo para
si grandes dificuldades no processo de captacdo de novos clientes. Muitas dessas empresas
associam qualidade apenas aos aspectos fisicos — equipamentos, instalacdes e produtos,
deixando de lado aspectos emocionais, necessdrios a satisfacdo das expectativas dos clientes
quanto ao servico prestado (Causado-Rodriguez, Charris & Guerrero, 2019).

Volume e qualidade da comida, frequentadores do local, qualidade do atendimento da
equipe, clima e localizagdao do restaurante, sdo exemplos das caracteristicas distintas que
moldam a percepcao do cliente sobre a experiéncia do restaurante, ou seja, a experiéncia que
o cliente realmente deseja, conforme cada caso, baseia-se em fatores tangiveis e intangiveis,
capazes de construir as bases para que, no futuro, tenha boas recordacdes do que ali foi
experenciado (Y1jold, Rintamiki, Saarijirvi, Joensuu & Kulkarni, 2019).

Segundo Lennox e Segal (2015), responder de forma positiva as demandas do publico
consumidor, por meio de profissionais motivados, entusiasmados e capacitados, torna-se,
entdo, um grande desafio para as empresas do ramo da gastronomia. Promover treinamentos
para equipes de atendimento é uma forma de fortalecer a capacidade de trabalho efetivamente
com os clientes no dia a dia, bem como reforcar a capacidade organizacional para lidar com
situacdes didrias de crise, o que leva, consequentemente, ao aprimoramento do desempenho
do marketing dos servigos dos restaurantes.

A literatura cientifica recente aponta uma série de estudos j4 realizados no sentido de
enaltecer a importancia do treinamento aos funciondrios que atendem ao cliente, tendo como
exemplo os estudos de Epps, Kidd, Negro e Sayles (2016), Lennox e Segal (2015), e por
ultimo, Astari e Aprilia (2016). Porém, ao enfatizar, no contexto do marketing de servicos a
aplicacdo de métodos de treinamento que adotem como metodologia a perspectiva
dramaturgica do servico, Gardner e Wood (1991) apontaram que a pesquisa académica
priméria (sobre operacdes de restaurantes) tem se concentrado no setor hoteleiro ou as
operacoes de "fast food" do mercado médio, mas ainda um pouco negligenciadas e bastante
escassa.

O socidlogo Erving Goffman, em seu livro The presentation of self in everyday life,
publicado pela primeira vez em 1959, apresentou a perspectiva teatral, um método que usa a
metafora do palco, atores e plateia, para observar e analisar as interacOes ocorridas na vida
social (Goffman, 2002). Essa perspectiva foi importante, sobretudo para ampliar os estudos do
marketing de servigos, j4 que permite uma melhor compreensdo acerca do comportamento
humano, que tanto interfere no resultado das empresas que produzem bens intangiveis (Grove
& Fisk, 1983).

Um empreendedor do ramo gastrondmico, que lida com pequenos e médios negocios,
sabe que cada ramo de atuacdo é especifico e que vai precisar adequar as suas estratégias para

Anais do VIII SINGEP - Sao Paulo — SP — Brasil — 20 a 23/05/2020 1



-

‘Q:G VI” SlNGEP 8TH INTERNATIONAL CONFERENCE

ﬁ Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovagao e Sustentabilidade t,’l.! CYRUS[

International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317-8302

segmentos diferenciados, visto ser crescente na midia tipos de alimentacdo, a culindria tem
tido lugar de destaque na vida dos turistas brasileiros. Tendo por base a pesquisa de Gardner e
Wood (1991), optou-se para o presente estudo, pela aplicagdo da capacitacdo com abordagem
dramatirgica de servigos em um restaurante instalado na drea metropolitana de Belém, Estado
do Para, em meio a Amazonia Brasileira.

Entre as diversas opc¢des disponiveis, o enfoque foi dado a um empreendimento da
gastronomia rural, um nicho emergente, porém, pouco explorado na regiao. O local escolhido
foi o municipio de Marituba, localizado a 22 quilébmetros da capital paraense. O
empreendimento selecionado foi o Restaurante Rural Terra do Meio, que possui em sua
equipe de atendimento, funciondrios que vivem na comunidade do entorno. A maioria dessas
pessoas nao apresenta formagdo especifica na drea de gastronomia, e, em alguns casos, a
primeira oportunidade de trabalho no ramo e a grande maioria da equipe tinha apenas o ensino
fundamental ou médio. As atuais gerentes t€m formacgdo superior em Ciéncias Contdbeis,
apos incentivo do proprietario do estabelecimento, que lhes transferiu cotas de participac¢do da
empresa, tornando-lhes ainda mais comprometidas com o empreendimento e exemplos aos
demais colaboradores.

O proprietario reconhecia a importancia da capacitacdo técnica e o potencial produtivo
dos colaboradores, podendo render mais resultado no desempenho dos servicos e no
faturamento da empresa. Entretanto, percebeu que uma abordagem diferenciada era necessaria
na maneira como a sua equipe se relacionava com os clientes e como a satisfacdao desses
poderia ser melhorada. Como estratégia para a capacitagdo proposta, dois pontos foram
tomados como foco: a boa relagdo com o cliente e compreensdo do colaborador sobre valor
agregado, para oferecer produtos diferenciados (novos pratos, combo, forma de apresentacao
do menu, oferecer uma sobremesa de frutas tipicas ou propagar uma bebida disponivel no
estabelecimento).

Sabendo-se que, para um restaurante fazer do marketing de servicos um diferencial
competitivo de seu negdcio, necessita de uma equipe diferenciada, com capacitacido adequada,
o presente estudo propde a seguinte questdo de pesquisa: como a técnica dramatirgica de
capacitacdo melhora o desempenho individual de colaboradores e quais seus reflexos nos
resultados financeiros de um restaurante rural?

Portanto, o objetivo geral foi a promo¢do um treinamento para a equipe de
atendimento, sob a perspectiva dramatdrgica dos servicos. Como objetivos especificos:
esclarecer quais os valores que a empresa desejava entregar a seus clientes, verificar quais as
dificuldades dos atendentes em entregar esses servicos aos consumidores, e por ultimo,
descrever os itens necessdrios a manter os atendentes como atores principais da politica de
exceléncia de atendimento da empresa. O trabalho estd organizado da seguinte forma: texto
introdutério, embasamento tedrico que sustentou a pesquisa; aspectos metodologicos
necessdrios para conduzi-la; resultados obtidos, com as devidas discussdes tedricas a partir da
experiéncia realizada e, finalmente, consideracdes finais.

2 Referencial Teorico

O conceito de marketing ¢ amplo e complexo, sendo a sua defini¢do em linhas gerais
(abordada de forma objetiva), como a satisfagdo dos desejos e necessidades dos clientes, por meio
da venda de produtos e servigos. Ao satisfazer as necessidades dos clientes, as empresas ou
prestadores de servigos ganham a fidelidade dos mesmos. Santos (2002) afirma que o marketing é
uma estratégia que visa estimular nos individuos o processo de troca de produtos e valores para
obterem o que desejam e necessitam. Para Giglio (1996), o marketing visa gerar a satisfacdo e
bem-estar do consumidor no longo prazo. Segundo Kotler (2000), o marketing ¢ um processo
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social e administrativo pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e o que desejam
através da criac@o e troca de produtos e valor com outras pessoas. Conforme Levitt (1990), o
papel do marketing pode ser definido como a identificacdo das necessidades ndo satisfeitas, de
forma a colocar no mercado produtos ou servicos que proporcionem a satisfacdo dos
consumidores, gerem resultados aos acionistas e ajudem a melhorar a qualidade de vida das
pessoas e da comunidade em geral.

Em relagdo a satisfacdo, prestar um bom atendimento ao cliente é fornecer a ele
empatia e atencdo, e quando isso ndo ocorre, o cliente facilmente é levado a concorréncia
(Godri, 1994, p. 59). Las Casas (2008) esclarece que empatia é o grau de cuidado e atencao
pessoal dispensado aos clientes; € a capacidade de se colocar no lugar dos outros, de
experimentar os sentimentos de outra pessoa como se fossem seus. Empresas empadticas
sabem o que € ser um cliente da sua prépria empresa. Elas procuram entender as necessidades
basicas do cliente; devem proporcionar aos clientes atencdo individual; contratar empregados
que dao atengdo personalizada, individualizada; oferecer horarios de funcionamento que
sejam convenientes a todos os clientes.

Empatia é algo essencial em servicos, podendo ser definida como a capacidade de
saber se colocar no lugar do cliente para perceber como ele se sente em relagdo ao servico
(Cobra, 2009). A competéncia do bom atendimento torna-se ainda mais importante no caso
das empresas de servigos, j& que possuem certas caracteristicas que os bens fisicos nao
possuem. Os servicos sao ndo podem ser tocados, geralmente sdo heterogéneos, variando sua
qualidade de acordo com quem produz. Sao pereciveis, posto que uma vez que a capacidade
de produgcdo ndo € usada, é perdido, sendo produzidos e consumidos simultaneamente
(Berthon, Prinsloo & Pitt, 2007).

De acordo com Kotler (1998), além das estratégias de crescimento, existem as estratégias
do marketing competitivo, que compreendem aquelas relacionadas a posicao de mercado e, dentre
elas, existe a criadora de nicho de mercado — organizacdo menor, que opera em um nicho
geogréfico ou de clientes, indo de encontro com os concorrentes. A empresa criadora de nicho de
mercado pode estabelecer um nicho geogréfico, especializando-se em regides e oferecendo
respostas rdpidas aos clientes; ou criar um nicho de produto, oferecendo produtos diferenciados
para atender aos consumidores, sendo a especializacdo a chave de seu sucesso (Stevens et al.,
2001).

Profissionais e académicos reconhecem que a perspectiva teatral pode ser aplicada
para descrever a dramatizacdo de papéis entre funciondrios da linha de frente e clientes de
servigos (Larsen & Aske, 1992), pois quando os clientes procuram uma empresa de servicos,
ja sabem que terdo uma experiéncia com essa organizacdo, que deve buscar o aumento das
chances de uma fornecer experiéncia positiva (Harris, Harris & Baron, 2003). Atendidas as
expectativas do consumidor, a tendéncia é o aumento da frequéncia e dos resultados
financeiros ao restaurante, seja por meio do ticket médio ou do retorno didrio, importantes
indicadores para os negocios do setor. Definem-se ticket médio e retorno didrio em
restaurantes como sendo, o primeiro, a receita total no dia dividida pela quantidade de cupons
fiscais emitidos, e o segundo, o valor em moeda corrente que representa o lucro liquido diédrio
sobre o faturamento didrio do restaurante (Manso, 2017)

A Figura 1 mostra uma representacdo genérica de experiéncias dos clientes no
momento em que estdo consumindo um servigo, comparando esses momentos a uma cena
teatral (Grove, Fisk & Bitner, 1992). O modelo evidencia a presenca de quatro elementos
teatrais: atores, publico, cendrio e performance. Sob a perspectiva teatral, esses elementos
podem ser referenciados, na prética do servico, da seguinte forma: os atores correspondem aos
funciondrios que prestam o servico; o publico sdo consumidores, que, na condicdo de
destinatdrios do servigo, interagem com os atores — na condi¢do de personagem principal; o
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cendrio diz respeito a configuracdo ou ambiente fisico em que o servico ocorre; por dltimo, a
performance, nada mais é que o desempenho, ou o processo resultante da experiéncia total de
consumo de servigo.

PERFORMANCE
CENARIO

Figura 1. A experiéncia como cena teatral
Fonte: Grove, Fisk & Bitner (1992)

O modelo de Grove, Fisk e Bitner (1992) apresenta diversas contribuicdes para o
marketing e gerenciamento de servigos, servindo, por exemplo, como um dispositivo para
planejar, coordenar e implementar projetos de servicos. Pode-se, a partir dessa representacao,
determinar quais componentes enfatizam as condi¢des especificas de determinados tipos de
servicos. Desse modo, servigos de alto contato com os funciondrios devem enfatizar os atores,
para aumentar a percepcdo da qualidade do servigo, por exemplo (Grove, Fisk & Dorsch,
1998).

Assim, os prestadores de servicos podem usar a teoria dramdtica para criar melhores
experiéncias de atendimento ao cliente (Tsai, 2015), evitando, assim, algumas préticas
imperdodveis quando se trata de atendimento ao cliente, ao que Cobra (2009) denominou de
“os sete pecados da qualidade do servico ao cliente”, conforme ilustra a Figura 2.

APATIA

atitude de pouco caso dos funcionérios da empresa para com as pessoas

DISPENSA

procurar livrar-se do cliente desprezando suas necessidades ou seus problemas

CONDESCENDENCIA

tratar o cliente como se ele fosse uma crianga ¢ ndo soubesse o que quer

AUTOMATISMO

significa um atendimento indiferente ou robotizado

PASSEIO

jogar o cliente de um lado para outro sem se preocupar em resolver seu problema

FRIEZA

indiferenca, hostilidade, rispidez, desatengdo ou impaciéncia

LIVRO DE REGRAS

as normas da empresa sdo colocadas acima dos interesses de satisfagao do cliente

Figura 2. Os sete pecados da qualidade do servigo ao cliente
Fonte: Adaptado de Cobra (2009, p. 26)

Cobra (2009) apontou ainda que as consequéncias para a empresa (dessas praticas de
atendimento dos 7 pecados) sdo graves e ela corre um sério risco de perder clientes e ser

Anais do VIII SINGEP - Sao Paulo — SP — Brasil — 20 a 23/05/2020 4



V”l SlNGEP 8TH INTERNATIONAL CONFERENCE

Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovagao e Sustentabilidade t ,’l. ! CY R U S 1 :

International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317-8302

desprezada pelo mercado, visto que sem um bom atendimento com os clientes, uma empresa
nao sobrevive. As praticas de Marketing de Relacionamento no Mercado Consumidor (MRC)
estdo fortemente baseadas na interacdo de funciondrios da empresa com os consumidores.
Todo funciondrio em contato direto com o consumidor é, em algum nivel, um potencial
construtor ou destruidor de relacionamentos (Duboff & Heaton, 1999).

Mesmo uma peca de teatro pode ser um lugar inquietante e algumas desagradam o
espectador, outras o ofendem, e outras, ainda podem ser simplesmente desagraddveis. Existem
espetiaculos onde a performance é improvisada, e outros onde ha um roteiro a seguir, sem
margem para improvisagdo. Nesses casos mais rigidos, ndo pode existir interacdo com a
plateia. Existe publico para ambos os tipos, e é necessdria a formacdo adequada ao
profissional de atendimento, para que o mesmo tenha capacidade de decidir o modelo de
encenagdo, se coordenada e disciplinada ou improvisada (Baglieri & Karmarkar, 2014).

A intuicdo e a improvisacao sio o resultado da capacidade de processar os dados de
informacdes que o ator adquiriu através de sua experiéncia profissional e que faz de um ator
um Otimo ator (Baglieri & Karmarkar, 2014). Por essa razdo é que a metafora do teatro € tao
utilizada para descrever a complexidade do cendrio em que a experiéncia de servi¢o ocorre.
Na andlise de desempenho teatral, devem ser consideradas todas as vertentes da performance:
atuacdo, cenografia, iluminagdo, som, bem como a narrativa (Harris, Harris, Elliott & Baron,
2011).

A estrutura analitica para o estudo da teatralidade do Restaurante Rural Terra do Meio
concentrou-se em trés aspectos, evidenciados por Gardner & Wood (1991):

e relacionamentos;

e habilidades sociais e técnicas e rituais de servigo; e

e ambiente da operacdo.

O primeiro aspecto, envolve, além do relacionamento simples e amigavel, o aumento
da ritualizagdo do servigo, que se reflete na expectativa depositada no servico. Os atendentes
(ou garcons) dependem dos clientes para parte de seus ganhos, € por isso, na maioria dos
restaurantes, enquanto o resto da equipe forma um time homogéneo, atendentes tendem a
trabalhar sozinhos, como empreendedores individuais (Gardner & Wood, 1991).

O segundo aspecto diz respeito aos niveis de habilidade do pessoal. Para uma operacao
teatral, espera-se que as habilidades sociais interativas sejam mais importantes do que as
habilidades tradicionais de servir, pois, nessa perspectiva, os rituais de um restaurante e as
habilidades da equipe, formam, em conjunto, o gerenciamento de palco (Gardner & Wood,
1991). O terceiro fator € o palco, que envolve elementos como uniforme, estilo do cardapio,
decoracdo, entre outros elementos que compde o cendrio (Gardner & Wood,1991).

Por fim, ressalta-se que, para as empresas de servigo garantirem a percep¢do de
qualidade por parte de seus clientes, ndo basta que invistam em ambientes atraentes; antes, é
preciso que concentrem seus investimentos nas pessoas, em sua drea de recursos humanos,
sobretudo nos aspectos de linguagem, habilidades de comunicacdo e desenvolvimento pessoal
(Larsen & Aske, 1992).

3 Metodologia

Dentre os aspectos metodoldgicos, optou-se pelo método de estudo de caso, pois
desenvolveu-se a investigacdo de forma empirica, analisando um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real (Yin, 2015). Quanto a sua natureza, tratou-se de uma
pesquisa aplicada, propondo-se a gerar conhecimentos para aplicagcdo pratica e direcionada a

solugdo de problemas especificos (Gil, 2008). A pesquisa aplicada parte da necessidade de
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contribuir para fins praticos, visando a solu¢do de curto prazo do problema encontrado
(Barros & Lehfeld, 2000). O estudo de natureza exploratdria, envolveu levantamento
bibliogréfico e entrevistas com pessoas experientes na problemadtica pesquisada, quais sejam:
o proprietario (gestor) do empreendimento, as gerentes e trés atendentes. Caracteriza-se,
ainda, como observacdo participante de uma das autoras, nas atividades de elaboragcao da
capacitacdo segundo a técnica dramatuirgica.

A abordagem foi qualitativa, com vistas a reflexdo critica de um saber acumulado,
exigindo das pesquisadoras a adocdo de critérios e processos de investigacdo mais explicitos,
capazes de possibilitar a compreensao e a replicacao do estudo (De Paiva, De Souza Leao, &
De Mello, 2011). A partir do primeiro contato com o proprietdrio do restaurante, que sinalizou
a inten¢do de desenvolver habilidades de seus funciondrios para o aprimoramento do
atendimento da empresa, a pesquisa teve duracdo de dois meses, sendo dividida em quatro
etapas, ilustradas pela Figura 3.

Planejamento Realizagdo do Elaboragéo do

¢ validacao do

. treinament relatori
projeto einamento elatorio

Figura 3. Etapas de execucdo da pesquisa no Restaurante Rural Terra do Meio
Fonte: Elaboragao prépria (2020)

Por tratar-se de uma pritica nio convencional em treinamentos voltados ao
atendimento ao cliente, e por envolver recursos financeiros para sua realiza¢ao (alimentacao e
material didético), foi necessdrio a elaboracdo de um projeto para submissio e aprovacdo do
proprietério, deixando claro que, apds o primeiro encontro, 0 mesmo poderia ser alterado, o
que de fato ocorreu, ja que um dos aspectos levantados pelas atendentes entrevistadas foi o
fato de ndo conhecerem todos os produtos do restaurante, o que dificultava a interacdo com os
clientes no momento em que eram questionadas sobre o sabor de cada prato ou sobremesa.
Assim, apds o primeiro encontro, foi feito um arranjo na programagdo para incluir almogo em
todas as aulas e um jantar no encerramento. Ainda na etapa de planejamento do treinamento,
foi feito o convite a um ator e bailarino, com mais de 20 anos de experiéncia em teatro e
eventos, que participaria de todo o processo da pesquisa.

Aprovado o projeto, era preciso compreender quais valores a empresa desejava
entregar a seus clientes, e para isso foram realizadas trés entrevistas nao estruturadas com o
proprietério do restaurante, de aproximadamente duas horas cada. Na ocasido, eram realizadas
anotacdes das falas mais relevantes para responder aos objetivos propostos. A entrevista ndo
estruturada permite ao entrevistado maior flexibilidade na constru¢do da resposta, de maneira
mais informal (De Mattos, 2009). Em seguida, foi realizada uma entrevista conjunta com as
gerentes do restaurante com fins especificos de saber suas expectativas para o treinamento.
Deu-se inicio ao treinamento, de 24 horas, realizado em seis encontros, distribuidos em pouco
mais de um més, pela manhd. Apenas o dltimo encontro aconteceria a noite, ocasido da festa
de encerramento e apresentagdes teatrais. A Figura 4 mostra a programacgdo ajustada apds a
realizacdo da primeira aula.

1° Encontro: Teatro de servicos 3° Encontro: Atendimento ao cliente

7h30 as 8h — Recepcido e café da manha 7h30 as 8h — Recepcdo e café da manha

8h as 8h30 — Apresentacdo do curso 8h as 9h — Atividades ao ar livre — habilidades de
8h30 as 9h30 — Palestra interativa: Teatro de comunicagdo

Servicos 9h as 10h — Palestra interativa: Comunicacdo e
9h30 as 10h30 — Atividades ao ar livre — atendimento
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exercicios de palco

10h30 as 11h30 — Atividade em grupos —
dificuldades em atendimento

11h30 as 12h — Avaliacdo e encerramento

2° Encontro: Somos todos vendedores

7h30 as 8h — Recepcdo e café da manha

8h as 9h — Atividades ao ar livre — trabalho em
equipe

9h as 10h - Palestra interativa: Profissdo
vendedor

10h as 11h — Atividade em grupos — vendas em
um restaurante

11h as 12h — Almoco, avaliag@o e encerramento

10h as 11h — Atividade em grupos — personagens
11h as 12h — Almoco, avalia¢do e encerramento
4° Encontro: Quem € o cliente?

7h30 as 8h — Recepcdo e café da manha

8h as 11h — Oficina de Teatro

11h as 12h — Almoco, avaliag@o e encerramento

5° Encontro: Sou artista

7h30 as 8h — Recepcdo e café da manha

8h as 9h30 — Atividade em grupos — roteiros
9h30 as 11h — Atividade em grupos — ensaios
11h as 12h — Almoco, avalia¢do e encerramento

6° Encontro: Encerramento
18h30 as 20h30 — Hora do espeticulo

20h30 as 21h30 — Jantar e encerramento

Figura 4. Programacao do treinamento “Teatro de Servicos”
Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Com uso de métodos participativos e experenciais, a proposta do curso era adaptar os
elementos cénicos de Grove, Fisk & Bitner (1992) e a estrutura analitica para o estudo da
teatralidade proposta por Gardner & Wood (1991). O primeiro encontro teve como tema o
teatro de servigos e visava a apresentacdo da proposta, das pessoas, e complementacdo do
levantamento de necessidades de treinamento. No segundo, tinha-se como objetivo trabalhar
atividades de trabalho em equipe e técnicas de vendas. Na terceira aula, o foco era o
atendimento ao cliente propriamente dito, € na oportunidade, foram desenvolvidas algumas
habilidades de comunica¢do e discussdes acerca dos diferentes perfis de cliente do Terra do
Meio. No quarto encontro, resgatou-se o0 modelo de Grove, Fisk e Bitner (1992), bem como o
de Gardner e Wood (1991), adaptando-os a realidade local, e ja se deu inicio a oficina de
teatro. No ultimo encontro antes da apresentacdo final, foram desenvolvidos os roteiros e
ensaiadas as esquetes, que seriam apresentadas no dltimo encontro.

Os funciondrios foram divididos em grupos de cinco ou seis pessoas, 0S quais
produziram sete esquetes, cenas teatrais de curta duracdo, que tinham cardter comico, pois 0s
personagens clientes escolhidos por eles foram as lendas da Amazonia, figuras encantadas,
presentes no imagindrio daquela regido. Os temas das cenas giravam em torno dos sete
pecados da qualidade do servigo ao cliente de Cobra (2009). Ao longo do treinamento, foram
descritos, sempre de forma participativa € bem humorada, os itens necessdrios a manter os
atendentes como atores principais da politica de exceléncia de atendimento do restaurante.
Para a sistematizacao dos resultados, fez-se uso de imagens e quadros.

4 Resultados Obtidos e Analise
4.1 Caracterizagdo da organizagdo e do problema analisado

O Restaurante Rural Terra do Meio é uma empresa de pequeno porte (EPP) que atua
na drea da gastronomia, e tem como diferencial ser o primeiro e unico restaurante rural
ecoldgico na Regido Metropolitana de Belém. Localiza-se na Rodovia BR 316 km 10 estrada
do Uriboca n°. 3000, no municipio de Marituba no Estado do Para. A édrea do restaurante
totaliza hectares, com ampla cobertura de floresta e com rios e igarapés dentro desse espaco.

O problema analisado teve suas bases nas recomendacOes de Larsen e Aske (1992),
quando ressaltaram que para garantir a qualidade e manter a empresa competitiva, seria
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necessaria a concentracdo de esforcos nas pessoas, destacando os aspectos referentes a
linguagem, habilidades de comunicacdo e desenvolvimento pessoal. Muito embora os
membros da equipe ndo tivessem historico profissional atuando em restaurantes, Gardner e
Wood (1991) ressaltam que, para uma operagdo teatral, deve-se priorizar as habilidades
sociais interativas as habilidades tradicionais de servir, pois, nessa perspectiva, os rituais de
um restaurante e as habilidades da equipe, formam, em conjunto, o gerenciamento de palco.

Especificamente na darea destinada ao restaurante, se dispde de trilhas para caminhadas
ecoldgicas e um lago, chamado Uriboca, onde se pode passear de canoas, pescar e tomar
banho. A empresa oferece aos clientes comidas e bebidas tipicas da Amazdnia. O restaurante
¢ frequentado por pessoas que gostam de estar em contato com a natureza € que apreciam a
comida regional.

Por ocasido da pesquisa, a empresa possuia 78 funciondrios, sendo 50 atendentes
(garcons e garconetes), além dos funciondrios de apoio, gerente, operadora de caixa,
cozinheiras, barmans (responsdveis por preparar as bebidas), ajudantes dos atendentes
(commis"), monitora de atendimento (maitre?), que estabelecem entre si, a principio, um clima
de cooperacdo e cordialidade para atender bem aos clientes.

A estrutura organizacional era comandada, na ocasido da pesquisa, pelo proprietario
e diretor, Sr. André Nunes, que, com mais de sete décadas de existéncia, tinha uma visao
ampla de todos os setores da empresa. Ambientalista e escritor, conhecia a Amaz6nia como
poucos, e para exercer sua funcao, era apoiado pela geréncia, representada pelas Sra. Gilmara
e Sra. Graga, que o Sr. André conheceu quando as duas ainda eram criangas, pois seus pais
trabalharam para o proprietario em seu sitio durante muitos anos. A estrutura fisica conta com
dez malocas, que tem nomes de rios da regido da “Terra do Meio”, uma area no Para situada
entre os Rios Xingu e Tapajods.

O proprietério esclareceu que o Restaurante comecou com um antigo sonho pessoal.
Nascido em Altamira, municipio localizado no interior do Pard, Sr. André Nunes conhecia
bem a regido “Terra do Meio” e sua importancia para a conservagdo da biodiversidade da
Amazo0nia, local para onde sempre pensou em morar novamente.

Com o tempo, percebeu que suas atividades de empresario, escritor € consultor ndo
lhe permitiriam sair da capital do Par4, entdo resolveu recriar um ambiente que lhe remetesse
as lembrancas do passado. A drea onde residia era um encanto natural, e por isso, era comum
receber muitos amigos. Antes de ser sua propriedade, aquilo era uma enorme area devastada,
que na época nao tinha qualquer corrego. Com a ajuda de um técnico agronomo, transformou,
ao longo dos anos, aquele lugar em um cendrio paradisiaco. Ele fez a recuperacdo ambiental
de grande parte da propriedade rural, como reflorestamento na beira dos cursos d’aguas. Sao
200,000 hectares de floresta secunddria, que comportariam 22 campos de futebol oficiais. Ali,
André vivia com a familia, até¢ que em 2009, inaugurou o Restaurante Rural Terra do Meio. A
Figura 5 ilustra o carddpio da canoa (a), equipe de atendentes (b), ambiente local do passeio
de canoa (c) e vista aérea do restaurante (d).

! Nomenclatura normalmente utilizada no mercado gastrondmico para designar os profissionais que auxiliam os
garcons no atendimento aos clientes. No caso do Restaurante Terra do Meio, a distdncia entre a cozinha e as
malocas € muito grande, entdo, o principal auxilio € o carregamento das bandejas até a mesa onde as refeicdes
serdo servidas. O termo nunca foi adotado no restaurante.

2 Nomenclatura normalmente utilizada no mercado gastrondmico para designar os profissionais que atuam como
anfitrides dos clientes, garantindo a qualidade do servico, atendendo ao cliente desde a recep¢do até a saida,
verificando, durante a refei¢do, se todo o servigo estd a seu gosto. O termo nunca foi adotado no restaurante.
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Figura 5. Almoco na canoa (a), equipe (b), passeio de canoa (c) e vista aérea (d).
Fonte: Restaurante Rural Terra do Meio (2020)

4.2 Tipo de intervengdo e mecanismos adotados

A acdo proposta, o treinamento intitulado “Teatro de servigos”, teve como ponto de
partida, com anuéncia do proprietdrio, as recomendacdes de Gardner e Wood (1991),
valorizando mais o trabalho para aprimoramento das habilidades sociais interativas, se
comparadas as habilidades tradicionais do servico a mesa, uma vez que a equipe ja tinha
passado por esse treinamento técnico.

Foram 24 horas de aula ministrada por uma das pesquisadoras, especialista na drea de
marketing, com experiéncia profissional na drea de atendimento ao cliente e vendas, ao lado
de um ator e bailarino, profissional atuante na 4rea de servi¢os, ambos docentes do ensino
superior. Havia momentos das aulas em que todos ficavam juntos, e outros em que 0s grupos
eram divididos e distribuidos em malocas (Figura 6).

Figura 6. Distribuicdo das equipes durante a capacitacao.
Fonte: Restaurante Rural Terra do Meio (2020)

Anais do VIII SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 20 a 23/05/2020 9



V”l SlNGEP 8TH INTERNATIONAL CONFERENCE

Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovagao e Sustentabilidade t .‘l. ! CY R U S 1

International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317-8302

4.3 Resultados das entrevistas

Durante a entrevista com o diretor, André Nunes, o mesmo esclareceu o conceito da
empresa: “Um lugar para ser feliz’. Segundo ele, ndo havia por que, em sua idade,
empreender algo que ndo lhe fosse divertido.

Os empreendedores e tedricos da administracdo, em grande parte, acreditam que tem
que desenvolver os seus negécios com o foco naquilo que, 14 na frente, querem
obter. E como se entrassem em uma viagem e fizessem qualquer negécio para
chegar ao destino. Nao! As coisas ndo funcionam assim. Enquanto ndo se chega no
destino, tem mais é que aproveitar a viagem! O bom ¢ a viagem!

O diretor contou que quando decidiu criar o restaurante, enfrentou certa resisténcia
por parte de pessoas proximas, muitas das quais, diziam que o negdcio tinha tudo para dar
errado. Explicou:

Isso aqui era s6 o sitio do Seu André, era a minha casa. Eu queria viver de escrever
livros, mas no Brasil, sé sendo Paulo Coelho pra sobreviver da literatura. Entao o
jeito foi vender galinha caipira. Fui inventando as receitas, mas imagina... um cara
de 70 anos, inventando receita, ninguém botou muita fé nesse negdcio, ndo. Teve
gente que sugeriu fazer um balnedrio com entrada paga, com som de aparelhagem, ia
lotar rapido. Eu iria bamburrar (SIC) e em seis meses ficaria rico.

Apesar de tudo isso, Sr. André Nunes sempre acreditou em sua filosofia ecoldgica de
construir “um lugar para ser feliz”, tendo como valores a vida, o respeito a vida e o amor pela
Amazo6nia. E quanto mais erguia o empreendimento sobre as bases daquilo que julgava ser
ambientalmente correto e socialmente justo, mais recebia criticas. André utilizou as arvores
caidas para construir as primeiras mesas e bancos do restaurante, além de adotar as praticas de
reduzir a geracio de residuos, reutilizar materiais para outros usos (até vasos sanitdrios velhos
viravam vasos de plantas), e reciclar residuos descartaveis (principios de sustentabilidade).

Ser ecoldgico, pensar em sustentabilidade, ndo tem nada a ver com ser ecochato
(SIC) mas ainda assim, teve gente que achou que aquele papo de ecologia, aquelas
mesas toscas e bancos desconfortdveis feitos de pau caido no mato; de ndo usar pet,
latinha, descartaveis, e ainda mais utilizando méo de obra local. A Amazonia esta
aqui. E s6 olhar para os lados e ter olhos de ver e sensibilidade para compreender.

Em trechos da entrevista, Sr. André demonstrou a satisfacdo em empreender
segundo seus principios ecoldgicos:

Foi maravilhoso ter aberto mdo do enorme faturamento que teria ao optar por fazer
um balnedrio e ndo o restaurante. Ao empreender um negdcio tdo diferente daquilo a
que o publico paraense estava acostumado, ndo bamburrei (SIC) nem fiquei rico,
mas também, nunca tive essa pretensdo. Além do sustento para a familia, consegui
ter um lugar pra viver momentos inesqueciveis, com velhos e novos amigos.

Diferentemente do que € comum no mercado de restaurantes, a equipe escolhida para
atender aos clientes é completamente composta por pessoas da comunidade do Uriboca, cuja
maioria tiveram ali sua primeira oportunidade de trabalho. Desse modo, Sr. André Nunes com
seu empreendimento, ndo seguiu modelos pré-estabelecidos e criou seu nicho de mercado,
com a temdtica voltada para a sustentabilidade. Pois ele, além de quebrar o paradigma de criar
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um restaurante rural, quando muitas pessoas se demonstravam contrarias a essa proposta,
também rompeu barreiras, quando decidiu empregar em seu restaurante apenas pessoas que
morassem no entorno do préprio restaurante, local conhecido como comunidade do Uriboca.
Quanto a percep¢do do restaurante pela Sra. Gilmara (gerente 1), a visdo da empresa em
funcdo de seu proprietdrio estd expressa na fala:

Olha, a gente vai na primeira aula, mas eu prefiro deixar as pessoas mais a vontade,
assim elas falam o que elas quiserem, sem pensar que a gente vai ficar reparando,
barrando qualquer tipo de opinido, sabe? O restaurante tem grande potencial pra
faturar muito mais, mas acho que o fato das pessoas ndo terem experiéncia em
outros lugares, isso atrapalha um pouco. Em lugar nenhum, vai existir outro Sr.
André, que se preocupe com as pessoas e que dé essa oportunidade a quem nunca
trabalhou. Mas € preciso saber valorizar, porque hoje ele estd aqui, mas a gente nio
sabe o dia de amanha, como vai ser. Ele tem tanta energia, que ninguém pensa que
um dia ele ndo vai mais estar aqui pra nos dar a mao, e iSso me preocupa muito, pois
o sonho dele € que a gente seja capaz de segurar isso aqui mesmo quando ele se for.
E o Terra do Meio € ele, € a cara dele, € a vida dele, isso aqui Da minha parte, tu
podes ter certeza de que eu vou fazer de tudo o que eu puder pra retribuir tudo o que
ele fez e ainda faz por mim. Mas eu preciso de todo mundo pra isso, e a gente sabe
que trabalhar com pessoas é muito dificil, nem todo mundo pensa igual.

A Sra. Graca (gerente 2), complementou:

Aqui, nés temos pessoas que atendem muito bem, e outras que tem muita
dificuldade. Por exemplo, a Luiza, ela é 6tima, todos os clientes gostam dela, e o
pessoal pede muita coisa, ela sabe oferecer. Mas tem gente que nao € assim. Como a
quantidade de clientes é muito maior no fim de semana, tem atendentes que sé
trabalham sdbado e domingo mesmo, entio a gente sabe que € dificil a pessoa que sé
vem aqui dois dias ter o mesmo desempenho de uma que estd aqui todo o tempo.
Mas o restaurante também tem que se sustentar. Pelo Sr. André, ele empregava todo
mundo de carteira assinada e tudo, mas se a pessoa faz sé duas didrias, e a gente
pode pagar assim, tudo certinho, a gente ndo vai aumentar as despesas sem
necessidade, né? O Sr. André é assim, ele quer ajudar todo mundo, ainda mais
porque ele sabe que ninguém déd oportunidade pra quem nao tem experiéncia, e ele
ndo abre mao disso. Ele diz que € mais fécil treinar as pessoas a servir pratos e
talheres do que ensinar pra elas a serem espontaneas e felizes, e é essa a proposta do
restaurante, e € isso que ele quer. Af, a gente fica nessa situagao.

O primeiro encontro teve como tema o teatro de servi¢os e visava a apresentacdo da
proposta, das pessoas, € complementacdo do levantamento de necessidades de treinamento.
No segundo, tinha-se como objetivo trabalhar atividades de trabalho em equipe e técnicas de
vendas. Na terceira aula, o foco era o atendimento ao cliente propriamente dito, € na
oportunidade, foram desenvolvidas algumas habilidades de comunicagdo e discussdes acerca
dos diferentes perfis de cliente do Terra do Meio. No quarto encontro, resgatou-se o0 modelo
de Grove, Fisk e Bitner (1992). Sobre o cendrio, o atendente 1 disse que:

Cenério mais bonito que esse ndo tem. E a pura natureza, ndo importa pro lado que
se olhe. Tem as trilhas pros clientes fazerem as caminhadas ecolégicas, tem o lado
pra tomar banho, do outro lado, pra quem quiser sair remando. Tem tartaruga,
tracajd, mas espera, isso af ja € personagem, né? Porque tem bicho que a noite vira
gente. E gente que a noite, vira bicho. Entdo acho que é personagem, plateia, porque
interage com a gente, entdo nao € cendrio, porque o cendrio fica 14, parado, e € a
plateia que interage, pelo que eu entendi.
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Solicitado a fornecer um exemplo sobre essa interacdo, o atendente 1 chamou o
atendente 2, pra contar a histéria que teria acontecido no final de semana anterior, ao que ele

explicou:

2

Olha, eu atendo a dltima maloca, entdo € normal que v4d mais gente para as
primeiras. Mas dessa vez, foi andando pra 14 um casal, acho que eles queriam
sossego mesmo, € uma maloca sem ninguém, Ai eu pensei: “é hoje”! Porque ainda
estava cedo e aquela hora, ndo ia ninguém pra 14. Entdo se meio dia ji estava
chegando gente, quando fossem duas horas, ia estar cheio, com certeza. Eu ia
bamburrar (SIC) de gorjeta naquele dia! Mas ai o casal estava se aproximando, e
quando eu vi, uma cobra comecgou a querer descer por uma viga. Era pequena, mas
mesmo assim, tem gente que nao gosta, né? Af eu pensei: “Ah, desgracada, tu ndo
vais acabar com a minha festa”. Olhei bem pra cara dela e falei bem assim: Tu vais
rasgar daqui é agora, que ainda ndo estd no teu hordrio. E ela foi embora. Mas onde
ja se viu? A hora delas é s6 a noite, e a engracadinha queria vir queimar meu filme,
tamanha hora do almogo. Ela ndo era nem doida. E claro que ela me obedeceu.

Ficou claro o sentimento de integracdo dos funciondrios aquele ambiente, mostrando
que o Terra do Meio, ao contrdrio das praticas comumente apontadas por Causado-Rodriguez
et al. (2019) no setor, ndo se aplicam ali. Os funciondrios sdo cientes que o que entregam a
sociedade € bem mais que comida. Os aspectos emocionais, sdo sempre observados, o que
pode ser percebido pelo que disse o atendente 3.

A gente sabe que vem gente de todo tipo pra cd, mas todos tem uma coisa em
comum, acham bonito estar bem no meio da natureza. A maioria gosta de tirar foto,
pena que ndo da pra tirar foto do canto dos passaros, desse barulho do vento nas
arvores, e quando chove, entdo? Tem gente que vem sozinha, pede uma cerveja,
toma um banho e vai embora. Tem gente que vem fugido de casa em dia de semana,
pra dar o desdobro (SIC) na mulher. A gente nao € besta, a gente percebe, mas claro
que ninguém fala nada. Parece que td tudo normal. Por mim, pode estar ai, que eu
ndo t6 nem vendo. Mas a grande maioria mesmo vem com a familia. O pessoal faz
coisa aqui que ndo da pra fazer em nenhum outro lugar. Tem crianca que nunca viu
uma arvore com frutas, e ainda poder comer? Ja pensou? Tem um monte de artista
que ndo vem em Belém sem passar por aqui. Tem gente que tira foto de casamento,
casa, se forma, comemora aniversario. Até missa de sétimo dia ja teve. E isso nao
tem preco, sabe? A pessoa estd triste, claro, mas a0 mesmo tempo estd feliz porque
esse lugar € encantado, tudo o que acontece aqui é magico. E o Sr. André, acho que
ele € o curupira, que protege as matas e cuida da natureza. E cuida da gente também.

Em relacdo a performance, a funciondria esclareceu:

Tem funciondrio aqui que nunca entrou em outro restaurante. Entdo a pessoa nio
sabe nem como €. Ndo tem nem ideia. Entdo uma pessoa dessas, € claro que ela vai
ter dificuldades em interagir com um cliente, porque € como se fosse uma gente de
outro mundo. Uma pessoa que gasta trezentos, quatrocentos reais, num almogo... As
vezes, 0 n0sso colega passa um final de semana trabalhando e ndo ganha isso. Af ele
fica até com vergonha de oferecer mais coisas, porque ele mesmo acha muito caro.
Agora, nesse curso, que a gente t4 vendo, que aqui, a gente interpreta um papel, ndo
¢é pra gente ficar julgando o que td caro ou td barato, a gente nem sabe quanto a
pessoa ganha, o que ela gasta. Se a gente ndo sair, assim, do nosso préprio eu, e
encarar um personagem, a gente nio vai aumentar as vendas mesmo.

No dltimo encontro antes da apresentacao final, foram desenvolvidos os roteiros e
ensaiadas as esquetes, que seriam apresentadas no ultimo encontro. Os temas tratados tiveram
como base os sete pecados da qualidade do servico ao cliente citados por Cobra (2009),
enfatizando, por meio de cenas onde os atendentes interagiam com os personagens lendarios
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da Amazonia: Matinta Pereira, Boto, Curupira, Cobra Grande, Iara, Pirarucu e Vitdria Régia.
Eram cenas que envolviam a apatia de uma atendente que nem ouvia o que o cliente falava e
nio fazia nenhum esfor¢o para isso; outra que ao receber uma familia com criangas mal
educadas, tenta livrar-se o mais rdpido possivel desse cliente; a impaciéncia de uma atendente,
que fica imitando o modo de falar de uma cliente que nao se decidia sobre o que pedir pra
comer; um atendente que ficava repetindo frases feitas; outro, que fica mandando o cliente de
um lado para outro até que o mesmo se irrite; outra atendente bastante grosseira no trato; e por
fim, um atendente que dizia que nada do que o cliente queria alterar no prato, seria possivel,
devido as normas da empresa.

Quanto a estrutura analitica e os aspectos evidenciados por Gardner e Wood (1991), o
primeiro aspecto € relacionamentos. As habilidades para um relacionamento simples e
amigdvel estdo presentes nos atendentes, porém a percep¢ao de diferenca social, por algumas
vezes, impede-os de apresentar melhor desempenho. Uma vez discutidos os motivos pelos
quais os clientes buscavam a empresa e os valores com o0s quais a mesma estava
comprometida, os funciondrios passaram a reconhecer a importancia de seus saberes locais,
bem como a necessidade de continuo aperfeicoamento técnico, para que fosse mantida a
exceléncia no atendimento, de modo a preservar o cliente na casa, considerando o alerta de
Godri (1994) e mantendo a empatia, tdo exaltada por Las Casas (2008). As habilidades de
comunicacdo, trabalhadas ao longo do treinamento, também se mostraram fundamentais para
a melhoria do desempenho na funcdo. Por mais que Gardner e Wood (1991) apontem a
tendéncia de trabalho individual, tendo em vista o enfoque do profissional na gorjeta, o
restaurante tem uma politica de direcionar parte desse valor a equipe de operagdes.

O segundo fator envolve as habilidades do pessoal. Ao contrario do que preconizaram
Gardner e Wood (1991), os funciondrios apresentaram bastante interesse em desenvolver as
habilidades tradicionais de servir, até mesmo para que possam ser percebidos como
profissionais completos, capazes de trabalhar ndo s6 ali, mas em qualquer lugar. Essa vontade
se manifestou principalmente por perceberem que o proprietdrio do local incentiva qualquer
tipo de formacdo, e também por assistirem as vitérias académicas e profissionais das gerentes.
Assim sendo, ainda que tenham tido a oportunidade de aprimoramento das habilidades
sociais, e ja tenham tido, no passado, treinamento técnico, os funciondrios reconhecem que
ambos, em igual importancia, configuram-se como itens necessarios para manter a equipe no
papel de atores principais da politica de exceléncia de atendimento da empresa. O terceiro
fator € o palco, que envolve elementos como uniforme, estilo do carddpio, decoracdo, entre
outros elementos que compde o cendrio (Gardner & Wood,1991). O atendente 4 comentou:

Olha, carddpio, a maioria nem olha, porque eles vem logo perguntando pra gente o
que é melhor para o dia, para aquela quantidade de pessoas, Pedem para eu sugerir,
af como eu sé comi a caldeirada, eu sempre sugiro ela, né? Nao vou arriscar. Mas se
eu conhecesse os outros, eu poderia sugerir mais, porque ndo vou dizer que € bom se
eu nunca provei. Carddpio € uma coisa a mais na mesa, tem que ter, mas eles ddo
mais valor no que a gente fala. Agora sobre uniforme, tem que ser assim mesmo,
uma camisa leve, uma calca, sapato baixo. A gente anda muito, aqui é muito quente,
entdo ndo pode ser muita roupa, ndo. J4 a decoracdio, nem precisa, né? Agora eles
acham engracado esses sacos com dgua pendurada. Isso foi coisa do filho do Sr.
André. Ele diz que no interior, é assim que espanta mosca. Ela vem voando, se
aproxima, e pensa que o reflexo € um monstro, e vai embora. Os clientes gostam
dessa arrumacdo. S6 ndo gostam das moscas. Mas tem época do ano, que se a gente
enche a mesa de peixe a mesa, a mosca vem. Se a gente gosta, ela gosta também, né?

5 Consideracoes finais

Anais do VIII SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 20 a 23/05/2020 13



V”l SlNGEP 8TH INTERNATIONAL CONFERENCE

Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovagao e Sustentabilidade t ,’l. ! CY R U S 1 Bt

International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317-8302

Ferreira Gullar, um escritor brasileiro falecido em 2006 dizia que ““a arte existe porque
a vida ndo basta”. No caso da pesquisa desenvolvida no Restaurante Rural Terra do Meio,
pode-se afirmar que a expressdo artistica teatral ali existe, porque, no contexto do marketing
de servicos, e considerando as peculiaridades organizacionais, as praticas tradicionais para
treinamento de funciondrios ndo bastam. Objetivava-se promover um treinamento para a
equipe de atendimento, sob a perspectiva dramatudrgica dos servicos e ainda esclarecer quais
valores a empresa desejava entregar a seus clientes, além de verificar as dificuldades dos
atendentes em entregar esses servicos aos consumidores, e por fim, apresentar os itens
necessarios a manter os atendentes como atores principais da politica de exceléncia de
atendimento da empresa.

O treinamento foi realizado e percebido pelos funciondrios ndo apenas como uma
oportunidade de aprimorar seus conhecimentos, mas também lhes permitiu o
desenvolvimento da habilidade de se colocar no lugar do cliente, mostrando-lhes que existem
diferentes pontos de vista, e somente com essa capacidade adquirida, é possivel prestar um
atendimento com exceléncia. Habilidades sociais que permitem a interacdo com clientes
mostraram-se tdo importantes quanto as habilidades técnicas para exercer o cargo de
atendente em um restaurante. Nao foram adotados termos adotados em outras empresas do
setor para as funcdes de garcom, garconetes, barmans commis, ou maitre, pois na cultura
empresarial presente no Restaurante Rural Terra do Meio, todos ali sdo atendentes e
vendedores, pois, para atenderem as necessidades dos clientes, lhes prestam atendimento e
vendem os produtos da casa.

A histéria do empreendedor André Nunes mostrou que construir um lugar para ser
feliz, alicercado em valores como a vida, o respeito a vida e o amor pela Amazodnia lhe deu
mais satisfacdo do que qualquer outra recompensa financeira obtida das atividades que
desempenhou ao longo da vida. Sem ter como executar seu sonho de viver na terra onde
nasceu e ser feliz, decidiu passar os dltimos anos da vida sendo feliz da forma como podia,
fazendo os outros felizes. Para alcancar a exceléncia nas atividades de marketing de qualquer
restaurante, hd de se considerar uma realidade muito além do que os olhos podem ver. Para
alcancar a exceléncia no atendimento, € preciso estar disposto a sair de si mesmo e interpretar
papeis, sem com isso perder a verdade. O presente estudo mostrou que para atrair e fidelizar
os clientes, garantindo diferenciais competitivos por meio das estratégias do marketing, nem
sempre necessita-se de altos investimentos. Nesse caso, a simplicidade do lugar e das pessoas
€ o que confere a sofisticacao do servigo e o diferencial do empreendimento.
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