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O mercado de alimentos e bebidas tem uma constituicdo ampla e que se segmenta
de acordo com o servico oferecido (conjunto de elementos tangiveis e intangiveis). Segundo
PAULA (2004:149), “A Industria de Servicos de Alimentacdo (ISA), também chamada de
Industria de Restaurantes (IR), engloba todos os servigos que atuam no preparo de qualquer
tipo de alimentacdo e bebidas [...]". Tendo em vista esse englobamento abrangente e o
conjunto de elementos existentes na prestacdo de servico, vé-se que essa industria
necessita de uma atencg&o especial no que diz respeito ao relacionamento entre a empresa
e o cliente. Entdo, enfatiza-se a relevancia da qualidade do servico oferecido, que pode ser
considerado como um fator estratégico se implantado de modo eficaz, visando a exceléncia.
De acordo com MARQUES (2006:41), a exceléncia em servigos é uma forma de pensar e
trabalhar, com foco continuo na satisfacdo total do cliente, subordinando a esta filosofia
todas as acGes administrativas ou operacionais de uma organizagao.

O Nucleo de Pesquisa e Documentacdo em Turismo da Universidade Federal do
Maranh&o, Brasil, destaca que, a atuacdo da extensdo universitaria é realizada a fim de
associar os conhecimentos obtidos pelo ensino e pela pesquisa e com isso dar um retorno
desses conhecimentos de maneira aplicada a comunidade. Portanto, torna-se possivel
transformar a realidade por meio da formacdo de agentes de mudanca atuantes na
sociedade. Nesse sentido, o Nucleo de Pesquisa e Documentacdo em Turismo (NPDTUR)
cria o projeto de “Capacitacdo de Profissionais da Restauracdo” que concebe beneficios aos
estabelecimentos que ofertam alimentos e bebidas, onde visam o lucro, e aos clientes que
idealizam sua satisfacdo, através de suas percepcbes (positivas ou negativas) acerca do
atendimento.

Nesse contexto, o projeto de extensdo criado pelo NPDTUR visa a importancia da
capacitacdo dos profissionais desta area, focando no melhoramento da qualidade do
atendimento prestado nos bares e restaurantes da cidade de Séo Luis, Maranhao, Brasil.

Dessa maneira, o projeto de extensao objetiva, por etapas, a analise do atendimento
nos principais bares e restaurantes do municipio de Sao Luis: tomando conhecimento do
grau de satisfacdo da clientela; propondo aos colaboradores uma avaliagdo acerca da
relacdo entre servico prestado e satisfagdo do cliente; averiguando as concepcdes dos
colaboradores e dos clientes sobre o servigo; analisando as opinides de ambos para a

identificagdo do possivel entrave contido no processo de atendimento para fins de



conscientizacdo dos servidores sobre a importancia do bom atendimento por meio de
treinamento sistematizado.

Esse treinamento é ministrado pelos académicos do curso de turismo e séo
constituidas de conhecimentos baseados em informacdes cientificas relacionadas com o
conhecimento pragmatico a partir dos dados analisados nas etapas anteriores, que
consistem em identificar a problematica na qualidade do atendimento. De tal modo, os
alunos, sob a supervisdo do professor coordenador, criam formas pedagdgicas dinamicas
de treinar e lecionar acerca da “Qualidade no Atendimento nos Bares e Restaurantes
Integrantes do Polo Turistico de S&o Luis”. Assim, através de uma metodologia baseada na
educacdo, o referido projeto vem a servir como um eixo de sustentacdo da melhoria dos
servigos que atendem, principalmente, aos turistas visitantes da cidade Sao Luis. Obtém-se
como resultado, a longo prazo, um maior nimero de turistas que retornam a cidade e
geracdo de lucro, acima do padrdo, pelas empresas que participam e ajudam no
desenvolvimento do projeto. Resulta-se também no melhoramento da desenvoltura dos

académicos de turismo como palestrante e na aplicacdo de seus conhecimentos cientificos.
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