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Resumo

A qualidade do servico tornou-se um factor essencial para a sobrevivéncia dos restaurantes, sendo actualmente uma
das principais caracteristicas valorizadas no atendimento. Ela ¢ considerada fundamental na hora de avaliar ndo apenas
o local e os pregos praticados, mas também a experiéncia proporcionada ao cliente, essa qualidade esta directamente
ligada a capacidade de satisfazer as necessidades do cliente e até mesmo superar suas expectativas.
Para isso, ¢ imprescindivel investir no treinamento dos colaboradores, garantindo que possuam conhecimentos
adequados sobre a actividade, demonstrando assim um elevado nivel de profissionalismo. Quando se alcanga um
padrdo elevado de qualidade transmite-se ao cliente uma sensag@o de seguranga, refletida numa equipa simpatica,
dinamica, entusiasmada e optimista.

Este projecto tem como objectivo desenvolver um plano de treinamento, acompanhado por um manual de atendimento
ao cliente e estratégias de motivagdo, com o proposito de elevar a qualidade dos servigos prestados no Paladar
restaurante e bar. Isso porque o atendimento ao cliente ¢ considerado um dos principais elementos diferenciadores no
sector da restauracdo, exigindo dos profissionais uma atencao especial, ja que o servigo ainda esta fortemente associado
aquele que presta o atendimento.

A metodologia adotada foi a pesquisa bibliografica, com base em livros disponiveis na biblioteca da ESHTI e artigos
cientificos relacionados ao tema de treinamento profissional. Além disso, recorreu-se a pesquisa aplicada, visando
propor solugdes praticas e imediatas para desafios reais do cotidiano. Com a implementag@o do plano e das estratégias
propostas, espera-se promover maior motivagao entre os colaboradores, aumentar a satisfagdo dos clientes, o que pode
refletir-se em maior produtividade, rentabilidade para o restaurante e fidelizagdo dos clientes.

Palavras-chave: treinamento, clientes, estratégias, restaurante.
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l. INTRODUCAO

O mundo esté passando por transformagdes impressionantes, antigamente mudangas significativas
levavam décadas para se concretizar, hoje podem ocorrer em poucos meses ou até mesmo em dias.
No que diz respeito ao contexto profissional treinar colaboradores vai muito além de transmitir
conhecimentos e habilidades para que executem suas fungdes com mais eficiéncia, trata-se também
de proporcionar treinamentos capazes de estimular novos habitos, atitudes e comportamentos,
ampliando sua capacidade de conhecimentos e aperfeicoando suas competéncias. Em restaurantes,
os colaboradores representam o seu maior patrimonio, ter uma equipa satisfeita e comprometida
com os resultados ¢ essencial para manter a competitividade no mercado, pois, muitas empresas
ja compreenderam que seu diferencial estd nas pessoas que compdem seu quadro de colaboradores,
por isso, investem no treinamento de novos profissionais € mantém programas de treinamentos

continuos para 0s mais experientes.

O treinamento quando bem aplicado traz beneficios tanto para o profissional como para o
restaurante, isto é, colaboradores mais qualificados tendem a estar mais motivados, proporcionando
um servico de melhor qualidade ¢ mais produtivo, esse aumento de produtividade contribui

directamente para os resultados do restaurante e fortalece a fidelizagao dos clientes.

1.1. Enquadramento

O projecto de desenvolvimento denominado “Proposta de Implementacio de um Plano de
Treinamento para os Colaboradores do Paladar Restaurante e Bar’ integra-se no ambito do
Trabalho de conclusdo de Curso, requisito parcial para a obtencdo do grau de Licenciatura em
Gestao Hoteleira pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane (ESHTI), da

Universidade Eduardo Mondlane (UEM).

A proposta tem como foco a elevacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelo “Paladar,”
considerando que o padrdo de exceléncia no atendimento ¢ fundamental para garantir a satisfacao
e a fidelizagdo dos clientes. Um servi¢o de qualidade ¢ capaz de incentivar o retorno dos clientes

que tiveram experiéncias positivas no passado.

O Paladar Restaurante e Bar actua no segmento de alimentos e bebidas, buscando aprimorar a

experiéncia dos clientes por meio de menus especiais aos finais de semana e feriados(por vezes



acompanhados de musica ao vivo). No entanto, foram identificados problemas que comprometem
a qualidade do servico, como: demora na entrega dos pedidos aos clientes, escassez de
colaboradores qualificados, falta de padronizacdo no atendimento e gestdo inadequada de

reclamagoes.

Para enfrentar esses desafios, propde-se a implementagao de um plano de treinamento direcionado
a melhoria dos servicos, reconhecendo que oferecer qualidade deixou de ser apenas um diferencial
e passou a ser uma necessidade para se destacar no mercado. Assim, torna-se essencial garantir a

exceléncia no atendimento antes, durante e ap6s a prestacao do servigo.

Dessa forma, o objectivo primordial deste projecto ¢ propor um plano de treinamento capaz de

elevar o padrao de qualidade dos servigos oferecidos pelo Paladar Restaurante ¢ Bar.

Como todo projecto de desenvolvimento, este trabalho esta estruturado em capitulos organizados

da seguinte forma:

1. Capitulo I: apresenta a introdugdo, que contém a contextualizagdo do trabalho, com énfase
no tema em estudo, segue-se uma reflexdao sobre os elementos que compdem o problema.
Neste mesmo capitulo, ¢ exposta a justificativa que explica a escolha do tema, destacando
sua relevancia académica, social e econdmica, estdo descritos os objectivos geral e
especificos, e a metodologia cientifica adotada, incluindo as técnicas e instrumentos

utilizados para responder a questao da pesquisa.

2. Capitulo II: dedica-se a revisdo bibliografica, reunindo e discutindo as contribui¢des de
diversos autores sobre treinamentos, qualidade de servicos € motivacdo no sector de

restauragdo, com aten¢ao especial a realidade do Paladar Restaurante e Bar.

3. Capitulo III: apresenta o desenvolvimento do projecto, durante o que ¢ feita uma breve
caracterizacdo da area de estudo, seguida do estudo técnico do problema, identificando
todas as fragilidades do local e propondo ac¢des concretas para soluciona-las. Sao descritos
os resultados esperados, o cronograma de actividades € o orcamento necessario para a

execucao do projecto.

4. Capitulo IV: reune as referéncias bibliograficas incluindo: livros, artigos, websites e

documentos utilizados na elaboragdo do projecto.



1.2.  Problematizacio
Nas organiza¢des modernas, ¢ essencial estimular o desenvolvimento continuo dos profissionais,
proporcionando-lhes conhecimento estratégico que os diferencie no mercado e os torne mais
competitivos e bem-sucedidos. A necessidade de gerar e utilizar informacdes de forma eficaz para
promover o aprendizado individual e organizacional ¢ um factor determinante para o alcance de
melhores resultados (CHIAVENATO, 2009).

O Paladar Restaurante e Bar ¢ um empreendimento turistico de cinco (5) estrelas (de acordo com
a classificagao plasmada no Decreto Nr. 49/2016), situado no municipio de Inhambane.

O restaurante ¢ conhecido por comercializar comidas nacionais e internacionais, com vista para
0 mar, ¢ uma piscina disponivel para clientes e hospedes, um lugar encantador para os clientes que
frequentam e o visitam, mesmo com os aspectos que dispoe, o restaurante enfrenta desafios criticos
tais como: demora na entrega dos pedidos aos clientes, escassez de colaboradores qualificados,
falta de padronizagdo no atendimento e gestdo inadequada de reclamagdes, esses factores geram
experiéncias insatisfatorias para clientes e hospedes afectando a qualidade e confianga do
estabelecimento e comprometendo sua competitividade no mercado hoteleiro.

Zeithaml e Bitner (2000, p. 88), afirmam que a “satisfagdo ¢ uma avaliacao feita com respeito a um
produto ou servigo contemplando ou ndo as necessidades e expectativas do proprio cliente”. Para
atingir a qualidade no atendimento € necessario compreender as expectativas dos seus clientes,
realizando pesquisas para avaliar a percepcao dos clientes sobre os servigos oferecidos.

Para enfrentar esses desafios, ¢ necessario que a Gerente trance estratégias viaveis para colmatar
os problemas. Reginatto (2004) afirma, o treinamento promove a eficiéncia, minimiza erros,
aprimora atitudes e aumenta a produtividade. Da mesma forma, Baum (2016) refor¢a que, investir
em programas de treinamento bem-estruturados ¢ essencial para elevar a experiéncia do cliente e
reduzir a rotatividade dos colaboradores. Diante disso, o Paladar Restaurante e Bar precisa
desenvolver um programa de treinamento que inclua: treinamento técnico e especifico das fungdes,
desenvolvimento de habilidades interpessoais e de atendimento ao cliente, e a integracao a cultura
organizacional do restaurante.

Assim, em func¢do do que foi plasmado pretende-se responder a seguinte questdo: De que forma a
implementac¢io de um plano de treinamento para os colaboradores do Paladar Restaurante

e Bar pode melhorar a qualidade dos servigos prestados?



1.3. Justificativa
Nos dias actuais o treinamento ¢ considerado um elemento fundamental para o desenvolvimento
organizacional, em um ambiente competitivo, a qualificagdo continua dos colaboradores torna-se
essencial para garantir a exceléncia no atendimento e a satisfacdo dos clientes. Chiavenato (2008)
afirma que, o ser humano ¢ um dos maiores activos nas organizacdes, mesmo diante de avangos
tecnoldgicos e inovagdes constantes.

Assim sendo, a implementagdo de um plano de treinamento para os colaboradores do Paladar
Restaurante e Bar ndo apenas melhora a qualidade dos servigos prestados aos clientes e hospedes,
mais também fortalece o desenvolvimento profissional dos funciondrios e a competitividade do
empreendimento no mercado hoteleiro. Um treinamento bem estruturado contribui para a
padronizacao dos servicos, a redugdo de erros operacionais, o aumento da eficiéncia e a criacao de
um ambiente de trabalho mais colaborativo e produtivo.

A motivagdo para escolha do tema ¢ pela existéncia de problemas identificados durante o estagio
curricular e extra curricular no Paladar Restaurante e Bar, ¢ pertinente desenvolver este estudo
na medida em que proporcionara uma oportunidade valiosa para aplicar e expandir os
conhecimentos tedricos e praticos adquiridos durante o curso do estudante na cadeira de Gestao
de Recursos Humanos, com a finalidade de perceber como um plano de treinamento pode
impulsionar a melhoria continua, a exceléncia no atendimento, e as competéncias essenciais para
actuar no sector hoteleiro.

Este estudo contribuira para o campo da ciéncia administrativa e da Gestao de Recursos Humanos
ao fornecer dados empiricos sobre a eficacia de plano de treinamento. A pesquisa ajudard a
preencher lacunas existentes na literatura sobre a transferéncia de aprendizagem e os impactos reais
dos treinamentos no desempenho operacional e na satisfagcdo dos clientes, e também podera servir
como referéncia académica para futuros estudos sobre planos de treinamentos no sector de
hospitalidade.

Investir na capacitacdo dos colaboradores representa um diferencial estratégico que impulsiona a
reputacdo dos empreendimentos turisticos como destinos de exceléncia em hospitalidade e
atendimento ao cliente, além disso, a adogdo de praticas de treinamento pode reduzir a rotatividade
dos funcionarios, melhorar a motivacdo dos colaboradores e elevar a satisfacdo dos clientes,
factores fundamentais para a fidelizacdo dos clientes e a sustentabilidade do negdcio a longo prazo.
Clientes satisfeitos promovem uma melhor qualidade de vida comunitaria, fomentam o turismo

local e impulsionam a economia regional (PEREIRA, 2017).



Quanto a nivel organizacional, o tema em estudo contribuira para a melhoria na qualidade do
atendimento ao cliente em estabelecimentos de servigos, como restaurantes, podendo elevar os
padrdes de servicos, aumentando a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes. Para Werther e Davis
(1983), através do treinamento dentro das organizacdes, obtém-se inimeros beneficios que
incluem: maior rentabilidade, melhoria no conhecimento e execugao dos cargos em todos os niveis
de uma hierarquia, melhoria da auto-estima dos colaboradores, ajuda os trabalhadores a se
identificarem com as metas da organizacdo, cria uma melhor imagem da empresa, proporciona
melhoria no relacionamento entre chefe e colaboradores, ajuda na tomada consciente de decisdes
e solucdes de problemas efectivos, ajuda no desenvolvimento para a promocgao do trabalho interno,
aumenta a produtividade na qualidade do trabalho, ajuda os colaboradores a se adaptarem melhor
as mudangas, auxilia no tratamento de conflitos e na melhoria da comunicagdo, além de promover

a redugdo dos custos de consultoria externa por utilizar consultoria interna competitiva.



1.4, Objectivos

1.4.1. Geral:

» Propor um plano de treinamento para os colaboradores do Paladar Restaurante e Bar.

1.4.2. Especificos:

» Diagnosticar a situa¢do actual dos servigos prestados pelos colaboradores do Paladar
Restaurante e Bar.

» Apresentar estratégias de motivar os colaboradores com vista a promover o crescimento
profissional.

» Elaborar um manual de atendimento ao cliente visando melhorar a qualidade dos servigos

prestados pelos colaboradores do Paladar Restaurante e Bar.

1.5. Metodologia

Nesta parte, primeiramente ¢ apresentada a defini¢do de metodologia, seguida da sua classificagao,
as fases da pesquisa e as actividades desenvolvidas em cada fase ao longo da elaboragdo do
projecto.

Segundo Bruyne (1991), a metodologia deve esclarecer ndo apenas os resultados da investigacdo
cientifica, mas acima de tudo seu proprio processo, pois suas exigéncias nao se definem pela adesao

rigorosa a procedimentos fixos, mas sim pela capacidade de gerar resultados produtivos.

Classificacio da pesquisa

» Quanto aos objectivos
Seguindo o pensamento de Gil (2007), tratou-se de uma pesquisa exploratoria, pois visa aumentar
a compreensao do problema tornando-o mais claro e permitindo a formulagdo de hipoteses.

» Quanto a abordagem
Na visdo de Goldenberg (1997), tratou-se de uma pesquisa qualitativa, uma vez que ndo se
preocupa com representatividade numérica foca-se em aprofundar a compreensdo de um
determinado grupo social, organizagdo, etc, o pesquisador que adota essa a  bordagem busca
entender as razdes por trads dos fendmenos, expressando o que deve ser feito, sem quantificar
valores ou trocas simbolicas, os dados analisados sdo ndo-métricos e utilizam diversas abordagens,
essa metodologia serviu para obter informagdes sobre os servigos prestados pelo Paladar

Restaurante e Bar, com o objectivo de reunir dados essenciais para elaboracao deste projecto.



» Quanto a natureza
De acordo com Barros, Lehfeld (2014), tratou-se de uma pesquisa aplicada pois tem como
finalidade oferecer solugdes praticas e imediatas para problemas reais do cotidiano. No caso
especifico, do Paladar Restaurante e Bar. Pretende-se propor um plano de treinamento como forma

de enfrentar e resolver os desafios identificados.
Fases da pesquisa

A pesquisa respeitou quatro (4) fases: (1) escolha e delimitagdo do tema; (2) recolha de dados; (3)

analise de dados e redagdo do trabalho final e (4) apresentacdo do trabalho final.

1?* Fase: escolha e delimitagdo do tema

A escolha do tema surgiu a partir das experiéncias vividas no Paladar Restaurante e Bar, com base
nisso a pesquisadora aprofundou-se na temadtica por meio de consulta e analise de diversas fontes
cientificas como: artigos académicos, livros e dissertagdes, buscando uma compreensdo mais
ampla e fundamentada do assunto.

2% Fase: recolha de dados

Nesta fase a pesquisadora dirigiu-se ao local de estudo para colectar informagdes pertinentes ao

tema em questdo, utilizando as seguintes técnicas:
Técnicas e instrumentos de recolha de dados.

Para atingir os objectivos delineados neste projecto, foram utilizados os seguintes instrumentos e

técnicas:

Pesquisa bibliografica

Que consistiu na andlise de obras disponiveis na biblioteca da ESHTI, incluindo livros, teses,
dissertacdes e artigos cientificos que abordam sobre treinamento, qualidade de servigo no sector de
restaurantes, técnicas de atendimento ao cliente e estratégias para motivar o crescimento

profissional para fundamentar e direcionar a investigagao técnica do problema.

Observacio
Por meio dessa técnica foi possivel colectar informagdes utilizando os sentidos humanos,
permitindo a visualizagdo e andlise minuciosa de como os colaboradores prestam servigos no

Paladar Restaurante e Bar.



Questionario

Essa técnica envolveu a aplicagdo de um questionario a cinco colaboradores durante o més de
Setembro. O objectivo foi obter respostas sobre o ambiente de trabalho, verificar se a empresa
realiza treinamentos, avaliar o nivel de motivagao e profissionalismo, bem como compreender as

principais necessidades profissionais dos colaboradores.

Entrevista

A entrevista estruturada foi realizada a gerente do Paladar Restaurante e Bar no més de Setembro
de 2025, apds os dados fornecidos pelos colaboradores revelarem lacunas quanto aos planos de
treinamento e indicarem possiveis areas de melhoria. Essa técnica teve como finalidade recolher
informagdes detalhadas sobre o funcionamento do restaurante, abordando temas como o papel da
gerente na motivacao dos colaboradores, os principais desafios enfrentados, as necessidades dos
clientes e o feedback sobre os servigos oferecidos, a entrevista permitiu uma compreensao mais
aprofundada das operagdes do restaurante, em consonancia com as exigéncias do negdcio e as

expectativas dos clientes.

Inquérito

O inquérito foi aplicado aos clientes em Outubro, com a finalidade de avaliar o nivel de satisfa¢do
em relacdo aos produtos e servicos prestados pelo Paladar Restaurante e Bar, recolher sugestoes
de melhoria. As respostas foram obtidas online, por meio da plataforma Google Forms, os dados
reunidos servirdo de base para decisdes estratégicas voltadas a melhoria do atendimento, melhoria
da motivagdo dos colaboradores e outras estratégias para a eleva¢do da experiéncia do cliente.

3 Fase: Analise de dados e redacao do trabalho final

Esta etapa ¢ considerada uma das mais relevantes do processo, pois nela sdao interpretados e
apresentados os resultados obtidos a partir da colecta de dados realizada tanto na pesquisa de campo
como na revisdo bibliografica. A redac¢do do trabalho final foi desenvolvida conforme as diretrizes
estabelecidas pelo regulamento de culminagdo do curso vigente na ESHTI, utilizando o software
Microsoft Word 2019.

4" Fase: Apresentacdo do trabalho final

A apresentacao do trabalho final tem como proposito evidenciar a importancia e a relevancia da
pesquisa realizada, esta fase ocorre apos a analise e exposicao dos resultados e inclui a entrega da

versao impressa a coordenacgao do curso, a apresentacao ¢ dividida em duas partes: uma avaliagao



escrita e outra oral em forma de defesa utilizando o software PowerPoint da Microsoft.
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1. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Para facilitar o entendimento deste trabalho, neste capitulo sdo apresentados alguns conceitos e

abordagens teodricas que exer¢cam sobre o tema.

11.1. Conceitos Basicos

Plano

Segundo Faria (1995), os planos funcionam como meios de comunicagdo e controle, pois definem
estratégias e coordenam acc¢des na organizagdo. Busca orientar os membros sobre suas
contribui¢cdes, permitindo avaliar o desempenho e comparar resultados desejados com os
alcancados.

Restaurante

Segundo Ai Quintas (2006), restaurante ¢ um local comercial que oferece alimentos e bebidas,
proporcionando uma experiéncia que envolve ambiente, cardapio e atendimento. Além de servir

comida, cria um espago social e cultural para que os clientes aproveitem momentos agradaveis.

Recursos humanos
Segundo Chiavenato (2009, p.3) “as pessoas sdo os elementos vivos impulsionadores da
organizagdo e capazes de dotd-la de inteligéncia, talento e aprendizagem indispensaveis a sua

constante renovagao e competitividade em um mundo pleno de mudangas e desafios”.

Atendimento ao cliente

De acordo com Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve ac¢des que permitem aos clientes
se conectar de maneira eficiente com os responsaveis na empresa, buscando solugdes rapidas e
eficazes para seus problemas. Para isso, € essencial que os atendentes possuam o conhecimento

necessario para garantir um atendimento de qualidade.

Cliente

Para Cobra (2001), um cliente ¢ aquele que adquire produtos de uma empresa de forma continua,
sendo crucial gerenciar suas expectativas em relagdo ao servigo prestado. A satisfacdo do cliente é
vital para manter um relacionamento duradouro, ja que um cliente satisfeito tende a voltar,
enquanto um cliente insatisfeito pode prejudicar a reputagdo da empresa. Portanto, a capacidade
de gerenciar essas expectativas ¢ fundamental, pois os clientes sdo o principal activo de uma

organizagao.
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Treinamento

Segundo Chiavenato (2004,p.339):

“treinamento ¢ o processo de desenvolver qualidades nos recursos humanos para habita-los a serem
mais produtivos e contribuir melhor para o alcance dos objectivos organizacionais, com o propdsito

de aumentar a produtividade dos individuos em seus cargos influenciando seus comportamentos.”

Embora o treinamento e o desenvolvimento de pessoas sejam métodos similares para afectar a
aprendizagem, a sua perspectiva de tempo ¢ diferente, isto €, o treinamento ¢ orientado para o
presente, focalizando o cargo actual e buscando melhorar aquelas habilidades e capacidades
relacionadas com o desempenho imediato do cargo, enquanto, o desenvolvimento de pessoas
focaliza em geral os cargos a serem ocupados futuramente na organizagado e as novas habilidades e
capacidades que serdo requeridas.

Para Gil (2001, p.122), “treinamento ¢ um processo educacional de curto prazo que envolve todas
acgoOes que visam deliberadamente ampliar a capacidade das pessoas para desempenhar melhor as
actividades relacionadas ao cargo que ocupam na empresa”’. No mesmo pensamento, define
desenvolvimento de pessoas como conjunto de experiéncias de aprendizagem nao necessariamente
relacionadas aos cargos que as pessoas ocupam actualmente, mas que proporcionam oportunidades
para o crescimento e desenvolvimento profissional.

Com base na ideia de que o desenvolvimento intelectual por meio do treinamento contribui para
uma gestdo mais eficiente, os conhecimentos e habilidades adquiridos favorecem a tomada de
decisdes que beneficiam tanto a organizagdo como o colaborador. Assim sendo, a administragao
das competéncias tende a atender e suprir de forma ampla as diversas exigéncias e necessidades

especificas de um restaurante.

11.2.  Objectivos de treinamento
Chiavenato ( 2009, p.390), apresenta trés principais objectivos do treinamento:
» Preparar as pessoas para a execucao imediata das diversas tarefas do cargo.
» Proporcionar oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, ndo apenas em seus
cargos actuais, mas também para outras fungdes mais complexas e elevadas.
» Mudar a atitude das pessoas seja para criar um clima mais satisfatorio entre elas ou para

aumentar-lhes a motivacao e torna-las mais receptivas as novas técnicas de gestao.
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11.3. Importancia do treinamento

Para que as organizagdes alcancem seus objectivos de forma eficaz, ¢ essencial investir no
treinamento de seus colaboradores. Nesse sentido, o treinamento assume um papel estratégico na
constru¢do de competéncias dentro dos restaurantes, destacando-se como uma alternativa pratica e
economicamente viavel para alcangar resultados desejados de maneira rapida e eficiente.
Chiavenato (1999), “ o treinamento ¢ importante porque possibilita aos colaboradores terem
capacidade de desenvolver suas tarefas com eficacia, reduzindo obstaculo, solucionando problemas
com mais rapidez, beneficiando assim a organiza¢cdo como um todo”.

Segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001), o treinamento visa preparar os colaboradores para
a execugdo imediata das actividades especificas da organiza¢do, promovendo também o
desenvolvimento continuo do individuo. Essa preparacdo ndo se limita ao cargo actual, mas se
estende a futuras fungdes que ele possa assumir, incentivando mudangas de atitude, fortalecendo o
ambiente organizacional, aumentando a motivagao e elevando a produtividade. Na visdo de Marras
(2001, p. 145), “o principal propdsito do treinamento ¢ aprimorar o desempenho profissional dos
colaboradores dentro da organiza¢do”. Pode-se afirmar que esse processo estd voltado ao
desenvolvimento e aperfeicoamento do conjunto de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes (CHA)
dos funcionarios. O autor ainda destaca que, o “treinamento ¢ um processo de assimilacao cultural
a curto prazo, que objectiva repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes
relacionadas diretamente a execugao de tarefas ou a sua otimizagao no trabalho”. Robbins (2002a,
p. 241), o treinamento pode exercer um papel fundamental nos resultados organizacionais, pois
estimula os colaboradores a investirem em seu proprio desenvolvimento, buscando constantemente
actualizagdo e crescimento pessoal. O autor também aponta que um dos factores que contribuem
para a valorizacdo crescente do treinamento € o elevado nivel de compectitividade presente no
mercado, isto €, “a competicdo intensificada, as mudangas tecnoldgicas e a busca de aumento da
produtividade estdo aumentando as demandas de qualificacdo dos funcionarios”.

Chega-se a conclusdo de que, actualmente, treinar os colaboradores deixou de ser uma escolha e
passou a ser uma exigéncia no sector de restaurantes, o treinamento ¢ essencial para formar
colaboradores capacitados e motivados, capazes de actuar com maior produtividade, eficiéncia e
eficédcia. Investir na qualificagdo, promovendo o desenvolvimento e valorizando os colaboradores,

continua sendo a estratégia mais eficaz diante das constantes transformagdes do mercado.
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11.4. Fases de treinamento

Gil (2009, p.123), o treinamento envolve um processo composto de quatro etapas designadamente:
» Diagnostico de necessidades de treinamento e desenvolvimento;
» Planeamento das actividades de treinamento;
» Execucdo do treinamento;

» Avaliagdo do treinamento.

Diagnostico de necessidades de treinamento.

De acordo com Gil (2001, p.123) diagnostico de necessidades de treinamento (DNT) “é€ o processo
que tem como objectivo identificar as caréncias de individuos e grupos para execugdo das tarefas
necessarias para o alcance dos objectivos da organizagdo”.

O DNT por sua natureza ¢ concebido como uma pesquisa que se desenvolve em trés niveis
nomeadamente:

» Analise organizacional: visa a identificagdo dos niveis de eficiéncia e eficacia da
organizacdo, a fim de determinar as formas de treinamento que poderdo contribuir para a
sua elevacgao;

» Analise das tarefas: consiste na identificacdo das actividades que compdem as tarefas bem
como dos requisitos pessoais necessarios para o seu desempenho eficaz;

» Analise dos recursos humanos: visa a identificagdo junto aos empregados dos niveis de
conhecimentos, habilidades e atitudes requeridas para execugdo das tarefas que executam.

Percebe-se que o levantamento permitira identificar as ferramentas e os processos mais adequados
para a qualifica¢do dos funciondrios, considerando as demandas especificas e as caracteristicas do

restaurante.

Planeamento das actividades de treinamento

“O planeamento € um processo desenvolvido com base na realidade fornecida pelo diagnostico que
visa proporcionar com maxima eficécia possivel o desencadeamento das acgdes necessarias para o
alcance dos objectivos pretendidos” (GIL 2001, p.129).

Importa referir que, a escolha do treinamento a ser implementado para alcangar os objectivos do
restaurante ocorre por meio de um planeamento detalhado, no qual sao definidos aspectos como: o
nimero de colaboradores participantes, o instrutor, o conteudo a ser abordado, os objectivos, o

local, a metodologia, a data e a carga horaria dos participantes.
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Modalidades de treinamento
Segundo Gil (2001, p.131-132), o treinamento no restaurante pode assumir modalidades diversas,
entretanto considera-se as seguintes:

» Quanto a clientela: o treinamento pode ser dirigido a todos os segmentos ocupacionais da

empresa ou voltado para os empregados de hierarquia mais elevada.

» Quanto a finalidade: o treinamento pode voltar-se para o contetido, enfatizando a aquisi¢ao

de conhecimentos, ou para o processo, voltando-se para a mudanca de atitudes e o
desenvolvimento de relagdes interpessoais, como também, treinamentos mistos voltados
tanto para o contetido quanto para o processo.

» Quanto ao momento: o treinamento pode ser oferecido antes ou depois do ingresso no

trabalho, ou seja, € comum proporcionar aos novos empregados o treinamento de integracao
que envolve conteudos referentes a historia da empresa, a seus produtos, aos direitos e
deveres do empregado, as caracteristicas do seu cargo e apds o ingresso, as empresas
proporcionam o treinamento programado em func¢do das necessidades detectadas.

» Quanto ao local: o treinamento pode ocorrer em servi¢o ou fora do servigo, o treinamento

em servico coloca o treinando numa situagdo real de trabalho, onde um supervisor ou
empregado experimentado faz demonstragdes sobre o trabalho e apresenta as taticas para a
sua realizacdo. De salientar que muitos programas de treinamento sdo desenvolvidos em
servico sobretudo para pessoal ndo gerencial, enquanto o treinamento fora do servigo
constitui a modalidade mais comum de treinamento nas empresas, € mais custoso e exige o
concurso de instrutores ou monitores, de instalacdes e equipamentos preparados para esse
fim.
Conteudo do treinamento
Para Chiavenato (2009, p.389), o conteudo do treinamento no “Paladar” pode envolver quatro tipos
de mudanga de comportamento:
» Transmissdo de informagdes: que visa transmitir novos conhecimentos aos treinandos da
organizagao;
» Desenvolvimento de novas habilidades: consiste em desenvolver um treinamento orientado
para as tarefas e operagdes a serem executadas;
» Desenvolvimento de conceitos: consiste em facilitar a aplicagdo de conceitos na pratica
administrativa, podendo elevar o nivel de generalizacdo, desenvolvendo gerentes que

possam pensar em termos globais e amplos
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Execucao do treinamento

Segundo Chiavenato (2009, p.403), a execucdo ou implementacdo do treinamento pressupde o
bindnimo instrutor e aprendiz.

Durante a execug@o do treinamento, busca-se cumprir o que foi planeado, alcangando o objectivo
estabelecido, o publico-alvo sdo os aprendizes independentemente de seu nivel hierarquico, que
precisam adquirir ou aprimorar seus conhecimentos. O instrutor por sua vez, ¢ a pessoa qualificada
ou especializada no tema do treinamento, podendo também ser de qualquer nivel hierarquico dentro
da organizagao.

A execugdo do treinamento depende dos seguintes factores:

» Adequagdo do programa de treinamento as necessidades da organizacdo: consiste na
decisdo de estabelecer programas de treinamento, dependendo da necessidade de melhorar
o nivel dos empregados.

» Qualidade do material de treinamento apresentado: o material de ensino visa concretizar a
instrucao, com vista a facilitar a compreensao pela utilizagdo de recursos audiovisuais,
aumentar o rendimento do treinamento e racionalizar a tarefa do instrutor.

» A cooperacdo dos gerentes e dirigentes da empresa: ¢ necessario contar com o espirito de
cooperacao do pessoal e com o apoio dos dirigentes, pois todos os chefes e supervisores
devem participar na execucdo do programa.

» A qualidade e preparo dos instrutores: ¢ necessario usar o critério de treinamento dos
instrutores, os mesmos podem ser selecionados entre varios niveis e areas da empresa,
devem conhecer as responsabilidades da funcao e estar bem dispostos.

» A qualidade dos aprendizes: os melhores resultados sdo obtidos com uma selegdo adequada
dos aprendizes, em funcdo da forma e conteido do programa, e principalmente dos
objectivos do treinamento para que se tenha um grupo homogéneo de pessoas.

Em suma, essa fase do processo de treinamento envolve a andlise € a coordenagdo das ac¢des que
foram identificadas como prioritarias e essenciais, a serem implementadas em modulos de
aprendizado conforme o planeamento prévio.

Avaliacio do treinamento

Para Chiavenato (2009, p.403), a etapa final do processo consiste na avaliacdo dos resultados
obtidos, o programa do treinamento deve ter uma avaliacdo de sua eficiéncia e deve considera
dois aspectos:

» Verificar se o treinamento produziu as modificacdes desejadas no comportamento dos
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empregados.
» Verificar se os resultados do treinamento apresentam relagdo com o alcance das metas da
empresa.
Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001), para cada objectivo de treinamento ¢ desenvolvida uma
ferramenta de avaliagdo especifica. No quadrol, sdo apresentadas trés maneiras de avaliacdo que

os gestores podem utilizar para avaliar os colaboradores nos restaurantes.

Quadro 1 - Avalia¢do dos programas de treinamento
Trata-se de verificar o quanto foi proveitoso o processo de

ensino-aprendizagem.

Avaliagado de ) . .. .
Embora nos treinamentos empresarias ndo seja muito comum a

aprendizado .. ,
aplicagdo de provas, devera sempre haver alguma forma de
avaliar o quanto efectivamente foi assimilado. Em vez de testes,

podem-se aplicar questionarios ou exercicios

Objectiva conhecer a opinido do grupo sobre o treinamento em
seus mais diversos aspectos, desde a adequagdo do contetido até
a eficiéncia das actividades de apoio, passando pelo desempenho
Avaliagdo de reagio | docente e qualidade dos recursos utlizados.

Serve de feedback para o aprimoramento dos programas de
treinamento e o grupo pode manifestar a sua opinido oralmente
ou através de questiondrios com o intuito de deixar os

participantes mais a vontade para formular criticas, pois

normalmente ndo € preciso identificar-se.

Visa uma averiguacdo de até que ponto o treinamento produziu
os resultados desejados e se os mesmos contribuiram para os
objectivos da organizacdo. Isso pode ser feito através de trés

Avaliagao dos , . ) ..
modos: através de realizagdo de entrevistas com os participantes

resultados do ) , N
e seus supervisores apos a conclusdo do curso; comparando a

treinamento .. . .
produtividade alcan¢ada antes e depois do treinamento; e através
da analise de diversos indicadores referentes a situagao dos
recursos humanos na organizacao(niveis de absenteismo e de
turnover, punigdes impostas aos empregados, resultados de

avaliacdo de desempenho, etc).
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Fonte: Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p. 226-227)
Conforme o contexto, as etapas de treinamento surgem como uma ferramenta administrativa de

grande importancia, pois aumentam a produtividade, reduzem perdas e da mesma forma sao um
factor de satisfagdo tanto para o treinando como para o treinador, com a conquista dos resultados
propostos.
11.5. Tipos do treinamento
Segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p. 126), para implementar um programa de
treinamento eficaz, ¢ essencial avaliar as necessidades da organizagdo, a qualidade dos materiais
pedagdgicos, a colabora¢do entre supervisores, a qualificacdo do instrutor e a qualidade do
treinamento, além da preparacdo dos alunos.
Seguindo o  dos autores acima, os tipos de treinamento adequados para o “Paladar” sdo os
seguintes:
» Treinamento formal interno: aplicado para executivos e empregados dentro ou fora da
estrutura organizacional, fora do ambiente de trabalho.
» Treinamento de integragdo: consiste na adaptacdo do novo funciondrio a organizacao;
» Treinamento técnico-operacional: consiste na capacitacdo do individuo para o desempenho
das tarefas especificas a sua categoria profissional,
» Treinamento gerencial:  consiste no desenvolvimento de competéncias técnicas,
administrativas e comportamental;
» Treinamento comportamental: consiste na solugdo de problemas de relacionamentos no

ambiente de trabalho.

11.6. Beneficios do treinamento
Segundo Carvalho (2001), se implementada correctamente, o treinamento proporciona aos
restaurantes varios beneficios, nomeadamente:
» Permitir a avaliacdo e analise das necessidades de treinamento em toda a organizacgio,
abrangindo todos os niveis da empresa e as prioridades de treinamento;
» Descrever os diversos tipos e formatos de treinamento utilizados, levando em consideragao
sua viabilidade, beneficios, custos e outros factores relevantes;
» Desenvolver programas de treinamento profissional de curta, média e longa duragdo,
alinhados aos objectivos gerais da empresa.
Para Chiavenato (1999) quando um restaurante estimula a capacitacdo de pessoas, ela pode se

beneficiar quanto a:
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Quadro 2: Beneficios do treinamento e desenvolvimento de pessoas.

Aumento de produtividade; Equipe auto gerenciada;
Reducao de custos; Velocidade nos ritmos das tarefas;
Melhoria na qualidade; Busca de aperfeigoamento continuo;
Flexibilidade dos empregados; Descoberta de novas aptidoes;
Aprimoramento de produtos e servigos; Maior economia de custos pela eliminagao

de erros na execugao;

Entrosamento; Melhores condigdes de adaptagdo aos

progressos da tecnologia;

Reducao na rotatividade de pessoal; Empresa competitiva.

Fonte: Gongalves, Pereira & Neto (2024)

I1.7. Qualidade de servico no sector de restaurantes
Quando se fala em em restaurantes, a primeira coisa que vem a mente ¢ a comida, mas ha outros
factores que merecem aten¢do, como: o atendimento dos funcionarios, a agilidade no servigo e a
execugao dos pedidos, assim sendo, a qualidade ndo se refere apenas ao alimento, mas a todo o
processo envolvido. Segundo Furtado (2008, p. 23), “a qualidade actualmente ndo esta restrita
apenas a qualidade de um produto ou um servigo, mas sim a todas as formas através das quais a
empresa satisfaca suas necessidades, expectativas dos seus clientes, do seu pessoal e da sociedade
em geral”.
Segundo Albrecht (1992), qualidade em servicos ¢ a capacidade de uma experiéncia ou de qualquer
outro elemento que possa atender a uma necessidade, solucionar um problema ou oferecer
beneficios a alguém. Em outras palavras, um servico de qualidade ¢ aquele que tem a capacidade
de gerar satisfagdo.
No mesmo pensamento, Maricato (2001), argumenta que um atendimento de baixa qualidade ¢ a
principal razao pela qual os clientes ndo retornam ao restaurante. O autor afirma que 70% desses
clientes sdo perdidos devido a falta de qualidade, e apenas 4% deles apresentam reclamacdes.
Alguns exemplos de mau atendimento incluem:

» Quando o gargom estd de mau humor e ndo consegue separar questoes pessoais do servico,

o que resulta em nao atender as expectativas do cliente;
» Quando a comida demora mais do que o tempo solicitado pelo cliente, visto que o tempo
de espera ¢ um factor importante que deve ser considerado quando os clientes fazem seus

pedidos;
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» Quando o ambiente do restaurante ndo apresenta a higiene adequada.
Marques (2013, p.467), ressalta que “rapidez significa quanto tempo os consumidores precisam
esperar para receber seus produtos ou servigos”, enfatizando que tanto a agilidade como a cortesia
no atendimento, que envolve estar a disposicao do cliente de forma educada e atenciosa, impactam
directamente a imagem e a percepgao que os clientes tém do restaurante.
Para preservar a qualidade do servigo, ¢ essencial monitorar todos os aspectos envolvidos, ouvir a
opinido de observadores externos e prestar atencdo ao feedback dos clientes, registrando suas
observagdes e considerando suas sugestdes, para isso, ¢ importante que o gerente do restaurante
esteja atento aos resultados menos favoraveis e acompanhe de perto se o servigo oferecido aos
clientes ¢ ou ndo de qualidade.
Para Wall e Berry (2007, p. 62), no contexto dos servigos oferecidos em restaurantes a la carte, os
clientes avaliam a experiéncia com base em trés caracteristicas de qualidade, sendo elas:

» Humana: relacionada ao desempenho, comportamento e aparéncia dos colaboradores;

» Funcional: refere-se a qualidade da comida, a variedade do cardapio/menu, as bebidas, aos

ingredientes, entre outros aspectos;
» Mecanica: estd vinculada ao ambiente do restaurante, incluindo o layout, a iluminagao, a

decoracao e as instalagdes fisicas.

11.8. Técnicas de atendimento ao cliente
A importancia do atendimento teve origem na Idade Média e ao longo do tempo, foi se
aprimorando, tornando-se uma das principais preocupagoes dos restaurantes actualmente, dessa
forma, as técnicas de atendimento ao cliente desempenham um papel crucial, j& que se espera dos
colaboradores um comportamento assertivo € uma comunicagdo coerente, de modo a preservar a
credibilidade e a reputagdo do restaurante.
Segundo Bogman (2002, p. 42), a qualidade do atendimento prestado pela empresa ao cliente pode
ser um factor decisivo para o éxito ou insucesso de um negocio, 0 modo como um funcionario
interage com os clientes impacta directamente o relacionamento deles com a empresa. Marques
(1997), para proporcionar um bom atendimento nos restaurantes, ¢ necessario atender a alguns
requisitos fundamentais:

» Conhecer: o colaborador precisa compreender suas fun¢des dentro da empresa, saber como

ela opera, quais normas devem ser seguidas e quais procedimentos devem ser adotados para

que seu trabalho seja bem-sucedido;



20

» Ouvir: ndo ¢ possivel atender o cliente sem antes entender o que ele deseja, ¢ essencial
escutar o que o cliente tem a dizer para estabelecer uma comunicagao eficaz, evitando mal-
entendidos ¢ frustragdes, “Ouvir ¢ ser sabio”;

» Falar: ap6s ouvir atentamente o cliente, ¢ importante comunicar-se de forma clara, quando
o colaborador transmite informagdes, deve usar uma linguagem acessivel, evitando termos
técnicos, siglas e girias, sendo objectivo e respeitando o nivel de entendimento do cliente;

» Perceber: gestos, expressoes faciais e a postura do cliente sdo sinais valiosos que, quando
percebidos, ajudam na compreensao de suas necessidades, como as pessoas sdo diferentes,
a percepcao ¢ crucial para que o funcionario reconheca reagdes diversas e possa oferecer
um atendimento individualizado e personalizado.

Em suma, as técnicas de atendimento representam o conjunto de comportamentos que o
colaborador deve adotar durante o contato com o cliente, o atendimento pode ser considerado um
factor essencial para o sucesso na prestacdo de servicos em qualquer restaurante, pois nao basta
simplesmente oferecer algo ao cliente ¢ necessdrio fazé-lo com conviccdo e consciéncia,
demonstrando que aquilo trard um real beneficio para ele.

11.9. Estratégias de motivar o crescimento profissional

Proporcionar treinamento aos colaboradores pode representar para o restaurante, a oportunidade de
preparar seus colaboradores para desenvolverem habilidades, adquirirem novos conhecimentos,
padronizarem tarefas e at¢é mesmo mudarem comportamentos. Nesse contexto, a motiva¢ao dos
funcionarios tornou-se um factor importante para a continuidade e o éxito da organizagao, além de
representar um desafio constante para os gestores, independentemente da situagdo. Segundo Pinder
(1998), a motivagao no trabalho ¢ composta por um conjunto de forgas energéticas, internas ou
externas ao individuo, que influenciam seu comportamento profissional, determinando sua diregao,
intensidade e duracdao. Assim, a motivagdo esta directamente relacionada ao desenvolvimento de
atitudes persistentes e dedicadas por parte do colaborador, com o objectivo de alcancar metas
especificas (RAMOS, 2009).

De modo geral, a motivacdo ¢ composta por trés elementos principais: o impulso, a diregdo e a
persisténcia do comportamento (MITCHELL, 1982, p. 86). Desta forma, ¢ fundamental que os
gerentes de restaurantes adotem estratégias que aumentem a motivacdo e a satisfacdo dos
colaboradores, ja que a motivagao tem influéncia directa na disposi¢ao e no comprometimento do

individuo com suas actividades.
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Teoria dos dois factores de Herzberg

Chiavenato (2006, p. 119), enquanto a teoria da motivagdo de Maslow se baseia nas diversas

necessidades humanas, adotando uma abordagem voltada para o interior do individuo (intra-

orientada), a teoria de Herzberg se apoia no ambiente externo e nas condi¢gdes de trabalho,

caracterizando uma abordagem voltada para factores externos (extra-orientada).

Na visdo de Herzberg, a motivagao para trabalhar depende de dois factores designadamente:

>

Factores higiénicos: referem-se as condi¢gdes que rodeiam o empregado enquanto trabalha,
englobando as condigdes fisicas e ambientais de trabalho, como o salario, os beneficios
sociais, as politicas da empresa, o tipo de supervisao recebido, o clima de relagdes entre a
direcdo e os empregados, os regulamentos internos, as oportunidades existentes, etc, isto &,
correspondem a perspectiva ambiental e constituem os factores tradicionalmente utilizados
pelas organizacdes para se obter motivacao dos empregados;

Factores motivacionais: referem-se ao conteudo do cargo, as tarefas e aos deveres
relacionados com o cargo em si, sdo factores motivacionais que produz um efeito duradouro
de satisfacdo e de aumento de produtividade em niveis de exceléncia, ou seja, acima dos
niveis normais, pois, para Herzberg, o termo motivacao envolve sentimentos de realizacao,
de crescimento e de reconhecimento profissional manifestados por meio de exercicio das

tarefas e actividades que oferecem desafio suficiente e significado para o trabalhador.

Em suma, a teoria dos dois fatores estabelece que:

1.

A satisfagdo no trabalho estd relacionada ao conteudo da func¢do e as actividades
desafiadoras e estimulantes desempenhadas esses sdo os chamados: factores motivacionais.
A insatisfacdo, por sua vez, esta ligada ao ambiente de trabalho, a supervisdo, aos colegas

e ao contexto em geral da funcao esses sdo conhecidos como: factores higi€nicos.

Nao factores motivacionais (+) Satisfagdo
satisfacdo/neutralidade

(+)Nenhuma
insatisfagdo

Insatisfagdo (-)

Fonte: Chiavenato (2003)

Figura 1: Teoria bifatorial de Hezberg
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Reconhecimento de avancos
Os colaboradores geralmente sao motivados a progredir com base em metas estabelecidas, e cada
conquista deve ser reconhecida, com seus sucessos valorizados de forma positiva e encorajadora,
no entanto, ¢ igualmente importante que os gerentes oferecam suporte mesmo diante de erros,
apontando as falhas e orientando sobre como melhorar, sem atribuir culpa ou causar
constrangimento. Ao reconhecerem as qualidades dos funcionarios e oferecerem criticas
construtivas, os gestores ajudam a estimular o compromisso com a melhoria continua(GIL, 2001,
p. 211). Exemplos: elogios sinceros, gestos de valorizagdo mesmo que singelas como: um sorriso
ou um sinal de aprovagdo com o polegar, que transmitem uma sensacao de conquista e mostram ao
colaborador que sua contribui¢do foi significativa.
Clima organizacional
Segundo Chiavenato (2009, p. 60), o clima organizacional estd intimamente ligado ao nivel de
motivagdo dos membros da organizagdo, quando os colaboradores estdo altamente motivados, o
clima torna-se mais positivo, refletindo-se em atitudes de satisfacdo, entusiasmo, engajamento e
cooperagdo, por outro lado, quando a motivagdo € baixa seja por frustragdes ou por obstaculos a
realizacdo de suas necessidades o clima tende a baixar-se, manifestando-se em sentimentos de
apatia, desinteresse, insatisfacdo e até mesmo comportamentos mais intensos, como agressividade,
conflitos e resisténcia, como ocorre em situacdes de greve ou protestos.
O clima organizacional pode ser definido como a qualidade ou caracteristica do ambiente interno
da organizagdo, tal como ¢ percebida e vivenciada por seus colaboradores, influenciando
directamente suas atitudes e comportamentos. Chiavenato (2006, p.126), o clima organizacional
depende de seis dimensdes designadamente:
» Estrutura organizacional: refere-se ao que afecta o sentimento das pessoas sobre as
restrigdes em sua situagdo de trabalho.
Exemplo: regras excessivas, regulamentos, procedimentos, autoridade hierarquica,
disciplina.
» A responsabilidade: refere-se ao que produz o sentimento de ser seu proprio chefe e de ndo
haver dependéncia, nem dupla verificagdo em suas decisoes;
» Os riscos: consiste no que leva a iniciativa e ao senso de arriscar e de enfrentar desafios no
cargo e na situacdo de trabalho;
» Asrecompensas: conduzem ao sentimento de ser recompensado por um trabalho bem feito,

sdo a substituicao do criticismo e das puni¢des pela recompensa;
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» O calor e apoio: refere-se ao sentimento de boa camaradagem geral e de ajuda mitua que
prevalecem na organizagao;
» O conflito: consiste no sentimento de que a administragdo nao teme diferentes opinides ou
conflitos, ou seja, € a colocagdo das diferengas no aqui e no agora.
Conforme ja mencionado por diversos autores, para que uma organizagao funcione de forma mais
eficiente, ¢ essencial reconhecer o valor das pessoas, ja que cada colaborador executa suas tarefas
e assume responsabilidades de maneira Gnica, a motiva¢ao no ambiente de trabalho aliada a um
clima interno agradavel, impacta directamente a qualidade do atendimento prestado. Pois
funcionarios satisfeitos € com boas relagdes interpessoais tendem a se mostrar mais confiantes e a
vontade no contato com os clientes, ao aplicar estratégias e acompanhar seus efeitos, os gerentes
passam a valorizar ainda mais as oportunidades de estimular a motivagdo no ambiente

organizacional, adquirindo maior seguranca e competéncia na condugao das ac¢des praticas.

11.10. Relagao entre treinamento e desempenho profissional
De certa forma, ao se implementar treinamentos em restaurantes busca-se promover melhorias no
desempenho dos colaboradores, a eficacia desse processo pode ser medida por meio do
desempenho, que em ultima andlise esta relacionado a cultura organizacional. Segundo Garcia
(1999), o desempenho ¢ uma expressio da competéncia individual, e o colaborador sera
considerado competente quando se sentir preparado para realizar seu trabalho, estiver
comprometido com os resultados esperados e tiver liberdade para executar suas tarefas de forma
criativa. Esse sentimento de capacitacdo ¢ fruto do desenvolvimento tedrico e pratico do
conhecimento, o0 que o torna apto para actuar com eficiéncia. Colquitt et a/(2000), em treinamentos
sentir-se apto estd associado a escolha voluntaria de realizar a tarefa, ao reforg¢o positivo e a
persisténcia, o que tem uma relagdo directa e positiva com o desempenho. Assim, o desempenho
profissional torna-se uma das principais preocupagdes dos gestores, € para lidar com isso, foram
desenvolvidos métodos de avaliacdo que buscam identificar falhas no desempenho, analisar suas
causas e corrigi-las adequadamente.
Para Chiavenato (2009), os principais métodos tradicionais de avaliacio do desempenho nos
restaurantes sdo:

» M¢étodo das escalas graficas: busca classificar o desempenho em graficos, padroniza,

formula e apresenta por meio de questionamentos.
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» Me¢étodo da escolha for¢ada (forced choice method): consiste em avaliar o desempenho dos
colaboradores com base em frases descritivas que representam diferentes tipos de
comportamentos individuais.

» Método da pesquisa de campo: é o método mais abrangente, que nao so6 diagnostica o
desempenho do funcionério, mas também analisa seu desenvolvimento tanto no cargo
quanto na organizagao.

» Método dos incidentes criticos: foca em comportamentos extremos, que podem gerar
resultados positivos (sucesso) como negativos (fracasso).

» Me¢étodo misto: utiliza uma combina¢do de diferentes métodos para avaliar o desempenho,
especialmente quando os cargos possuem grande complexidade.

Como mencionado anteriormente, o treinamento pode ser uma ferramenta crucial para promover
mudancas no comportamento dos colaboradores, visando aprimorar o desempenho profissional,
fortalecer a integracdo das equipes, aumentar a produtividade e incentivar o engajamento e
compromisso com o trabalho, entretanto, ¢ necessario que haja uma mudanga de atitude e postura
por parte de cada profissional. Todos os métodos de avaliacdo t€ém um proposito especifico, os
métodos subjectivos geralmente ndo oferecem feedback, enquanto, os métodos comportamentais
conseguem fornecer esse retorno, assim sendo, os métodos de avaliacao beneficiam o restaurante

como um todo.
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I11. DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

I11.1. Descriciio da Area de Estudo

O Paladar Restaurante & Bar esté localizado na praia da Barra, no bairro de Conguiana, municipio
de Inhambane, o espago tem capacidade para receber mais de 80 clientes/hdspedes e conta com
um Lounge Bar no primeiro andar, estrategicamente situado numa drea ampla, com uma decorac¢ao
moderna voltada para o africanismo, o ambiente bem iluminado e voltado para o mar, oferece uma
vista privilegiada, localizado entre a cozinha e a sala principal. O Lounge Bar convida os clientes

e hospedes a relaxarem com bebidas e cocktails logo a chegada.

Figura 2: Paladar Restaurante & Bar.
Fonte: Autora (2025)

A cozinha ¢ responsavel pela preparagdo de uma variedade de pratos tradicionais e internacionais
como: frango a Zambeziana, matapa com camarao, tdbua de mariscos, nasi goreng, bife a Paladar,
pizzas, diferentes sobremesas, pratos veganos e vegetarianos. O restaurante funciona das 6h as 22h,
disponibilizando pequeno-almogo, almogo, jantar e servigo de reservas.

A equipa de trabalho ¢ composto por 8 colaboradores na sala e 9 na cozinha que trabalham em dois
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turnos: 6h as 14h e 14h até ao fecho (com excepgao da gerente). O restaurante realiza buffets no
primeiro domingo de cada més, em feriados, bem como menus especiais aos fins de semana com
direito a actividades de borla (Canoas e pranchas de stand-up paddle), proporcionando sempre

novas experiéncias gastrondmicas.

111.2. Estudo Técnico do Problema

Nesta etapa sdo apresentados os resultados obtidos durante a recolha de dados, iniciando pela
observagao que possibilitou identificar de perto as lacunas como: o tempo de espera para a entrega
dos pedidos dos clientes, a desmotivagdo dos colaboradores diante da presenca constante da
supervisora-geral/gerente, o ambiente de trabalho, a sequéncia incorreta na entrega dos pratos e o
uso inadequado da bandeja.

O questionario foi aplicado a cinco colaboradores, dos quais trés trabalham na sala, um destes
afirmou nunca ter participado de treinamento, outro referiu ter recebido treinamento em Abril, e o
chefe de sala informou que o ultimo treinamento ocorreu em Fevereiro. Todos destacaram que a
principal motivagdo ¢ o salario e o desejo de criar experiéncias positivas € memoraveis para os
clientes, contudo, revelaram sentir-se desvalorizados, pois ndo pagos pelas horas extras, verificou-
se ainda que a empresa oferece poucas oportunidades de crescimento, ha colaboradores com mais
de nove anos na empresa que continuam a desempenhar as mesmas fungdes, um dos colaboradores
apods oito anos a exercer o cargo de servente de mesa, foi promovido a chefe de sala, entretanto, até
ao momento ndo recebeu reajuste salarial correspondente a nova responsabilidade, mesmo apds
quatro meses da saida de um dos chefes de sala, a situacdo permanece inalterada.

Relativamente aos dois colaboradores da cozinha, um informou que o ultimo treinamento foi
realizado em 2020, o outro afirmou nunca ter recebido treinamento apesar de ja trabalhar ha dois
anos na empresa, ambos destacaram que a sua principal motivac¢do ¢ preparar bem os pedidos e
receber o saldrio. Todos os participantes manifestaram insatisfacdo face a elevada rotatividade de
colaboradores, considerando um factor que compromete a seguranga ¢ a qualidade do servico
prestado.

Em seguida, apresentam-se os resultados obtidos a partir da entrevista realizada com a gerente, a
entrevista ocorreu em virtude das divergéncias identificadas nas informagdes fornecidas pelos
colaboradores relacionadas aos treinamentos e a inexisténcia de um manual, a gerente afirmou que
tem realizado treinamentos sempre que ha disponibilidade dos colaboradores e manifestou a

intencdo de realizar treinamentos mensais a partir do proximo ano, quanto a ndo realizacdo de
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treinamentos na cozinha, informou que o chefe da cozinha planeia iniciar um programa de
treinamentos continuos também no proéximo ano. Quando questionada sobre a avaliagdo do
desempenho dos colaboradores, a gerente declarou que a maioria demonstra estar bem treinada,
somente dois ainda se encontram em fase de aprendizagem. No que se refere ao atendimento ao
cliente, destacou que o principal desafio enfrentado ¢ a comunicacdo em lingua inglesa, admitiu
nao dispor de um manual de atendimento, mas ressaltou que tem procurado incentivar os
colaboradores a conhecer os nomes e preferéncias dos clientes, bem como a aprofundar o
conhecimento sobre os menus especiais.

Quanto as estratégias motivacionais, afirmou que o salario, os beneficios, o reconhecimento
profissional ou as oportunidades de crescimento constituem principais factores para motivar os
colaboradores, portanto, pretende futuramente oferecer aos colaboradores aulas de Inglés e
Portugués, como forma de desenvolver suas competéncias comunicativas e reforcar a qualidade de
atendimento.

Constata-se que as informacdes fornecidas pela gerente acerca da realizacdo dos treinamentos
divergem das apresentadas pelos colaboradores, pois de acordo com a gerente o Ultimo treinamento
teria ocorrido em Julho do presente ano, entretanto, um dos colaboradores afirmou que o
treinamento mais recente ocorreu em Abril, essa discrepancia evidencia a falta de transparéncia,
representando uma lacuna que deve ser colmatada, Para tal propde-se treinamentos anuais ao
restaurante.

No que diz respeito as estratégias motivacionais, ndo ha coeréncia entre as respostas da gerente e
as dos colaboradores, pois, confirmando as teorias de Maslow e Herzberg, as quais defendem que
os factores motivacionais sdo responsaveis por gerar satisfagao duradoura e niveis de produtividade
elevados, acima dos niveis normais, conclui-se que elementos como salario e a disponibilizacao de
um professor, isoladamente, ndo configuram estratégias motivacionais eficazes, portanto ¢
necessario propor-se outras estratégias motivacionais.

Em seguida, apresentam-se os resultados obtidos através de um inquérito aplicado aos clientes,
com a finalidade de avaliar o nivel de satisfacdo em relacdo aos produtos e servigos prestados pelo
Paladar Restaurante & Bar. Para este fim, foi utilizado um grafico de sectores (também conhecido
como grafico de pizza) com o propdsito de ilustrar os dados resultantes da pesquisa conduzida

junto ao publico do empreendimento.
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Dados pessoais 1.1 Género
6 respostas

@ Masculino
@ Femining

Grafico 1: Numero de clientes inquiridos por sexo
Fonte: Autora (2025)

O Grafico n.° 01, demonstra que no total foram 66 clientes inquiridos, dos quais 53% sdo do sexo
masculino, correspondendo a 35 homens e 47% do sexo feminino, correspondendo a 31 mulheres,
esses dados indicam que a maioria dos participantes pertence ao sexo masculino, evidenciando uma

ligeira predominancia deste grupo entre os clientes inquiridos.

3. Como avalia a prontiddo dos colaboradores em atendé-lo?

66 respostas
® Boa

® Média
Nao boa, precisam de melhorar

Grafico 2: Opinido dos clientes em relacdo a prontidao dos colaboradores
Fonte: Autora (2025)

Quando questionados acerca da prontiddo dos colaboradores durante o atendimento, 45,5% dos
clientes (equivalente a 30 participantes) afirmaram que o desempenho nao ¢ satisfatorio e necessita
de melhoria, 24,2% (equivalente a 16 clientes) consideraram média e 30,3% (equivalente 20
clientes) o classificaram como bom.

Constata-se, que a maioria dos clientes recomenda a melhoria da prontiddao dos colaboradores
durante o atendimento, pois a auséncia de compromisso e de dinamismo no desempenho das
fungdes acaba por prejudicar a imagem do restaurante, tornando o perfil profissional dos

colaboradores menos adequado as exigéncias de um empregado de mesa.
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5. Como classifica o tempo de espera para ser atendido (anotar o pedido, entrega e pagamento)?

66 respostas

@ Muito rapido
@ Razoavel
Demorado

Grafico 3: Opinido dos clientes em relacdo ao tempo de espera
Fonte: Autora (2025)

No que se refere ao tempo de espera durante o atendimento, 32 clientes equivalente a 48,5% do
total consideraram que ha excessiva demora no servigo, 27 clientes correspondendo a 40,9%
avaliaram o tempo de espera como razoavel, apenas 7 clientes equivalem a 10,6% o classificaram
como rapido.

Dessa forma, verifica-se que grande parte dos clientes demonstra insatisfacdo relativamente ao
tempo de espera, evidenciando a necessidade de melhorias na agilidade e eficiéncia do atendimento

prestado pelo restaurante.

6. Como avalia a motivagéo e o entusiasmo dos colaboradores durante o atendimento?
66 respostas

@ Boa
@ Media

MN&o boa, precisam melhorar
@ Nao boa, precisa melhorar

Grafico 4: Opinido dos clientes sobre a motivagdo dos colaboradores
Fonte: Autora (2025)

Quanto questionados acerca da motivacao dos colaboradores, 48,5% dos clientes equivalente a 32
participantes consideraram que ndo ¢ satisfatéria e que precisa ser melhorada, 18,2%
correspondendo a 12 clientes classificaram a motivagdo como média e 31,8% dos 22 clientes
avaliaram como boa.

Com base nesses resultados, constata-se que existe uma caréncia significativa de motivagdo entre
os colaboradores, o que representa um factor preocupante, a motivagdo ¢ essencial no contexto do
atendimento ao cliente, uma vez que a forma como o cliente ¢ recebido e tratado influencia

directamente sua percepg¢ao, satisfacao e fidelizacdo em relagdo ao restaurante.
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10. Vocé recomendaria o Paladar Restaurante com base na qualidade do atendimento?

66 respostas

@ 3im
@ Nio

Grafico 5: Opinido dos clientes quanto as chances de recomendar o Paladar
Fonte: Autora (2025)

Em relacdao a disposicao dos clientes em recomendar o restaurante a terceiros, 45 participantes
(correspondentes a 62,2%) indicaram que as chances sdo maximas, enquanto 23 clientes (34,8%)
avaliaram que as chances sdo minimas, esses resultados demonstram que a maioria dos clientes
apresenta satisfacdo em relag@o aos servicos prestados pelo Paladar Restaurante & Bar, portanto a
insatisfacao dos 23 clientes representa uma limitagdo para o estabelecimento, uma vez que esses
individuos nao identificam motivos que os incentivem a retornar ao restaurante. Mediante a isso,
propde-se a elaboragdo de um manual de atendimento ao cliente como medida para resolver os
problemas identificados no grafico dois e para solucionar problemas apontadas nos graficos trés,

quatro e cinco propde-se treinamentos anuais para os colaboradores.

111.3. Accdes Concretas para Resolu¢do do Problema

I11.3.1. Estratégia 01: Treinamentos anuais para os colaboradores

O treinamento tem como objectivo central aprimorar a eficiéncia e a qualidade de atendimento no
restaurante, nesse contexto, sera direcionado aos colaboradores da sala com dura¢ao de um més e
uma semana. Contard com todo o material necessario, sob a supervisao da autora do projecto e da
gerente do restaurante. O plano de treinamento contemplara contetidos especificos voltados a
solugdo dos problemas identificados e sera actualizado a medida que surgirem novos problemas
relacionadas ao atendimento ao cliente, o0 mesmo encontra-se detalhado no Apéndice E.

111.3.2. Estratégia 02: Elaborar o manual de atendimento ao cliente

No Paladar Restaurante & Bar, cada cliente deve sentir-se especial e acolhido, sendo assim, o
manual de atendimento ao cliente fornecera aos colaboradores conteudos para melhorar a sua
produtividade e servira como guia de conduta, ressalta-se que a elabora¢do do manual sera

conduzida por um profissional qualificado, seguindo as diretrizes abaixo.
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Quadro 3: Manual de atendimento ao cliente

Objectivo

O bom atendimento ¢ o diferencial que transforma uma refeicdo em uma experiéncia
memoravel, assim sendo, este manual tem como finalidade orientar os colaboradores do Paladar
Restaurante e Bar a oferecer um atendimento de exceléncia, garantindo a satisfacao e fidelizagao
dos clientes.

Conteudo pratico

Y VYV

Y YV V VYV V

YV V V V

Manual de atendimento ao cliente

Apresentacio Pessoal
Usar uniforme limpo e bem engomado;
Boa higiene pessoal: maos limpas, unhas cortadas, cabelo preso para as mulheres € bem
cuidado para os homens;
Evitar acessorios chamativos, usar apenas acessorios discretos;
Evitar uso de celular durante o servico;
Manter postura correcta e sorriso acolhedor sempre que interagir com os clientes.
Principios do Atendimento
Cortesia: tratar cada cliente com respeito, igualdade e simpatia;
Linguagem: usar uma linguagem clara e objectiva, evitar girias, expressdes negativas
ou comentarios pessoais;
Agilidade: atender de forma rapida, sem perder a qualidade;
Empatia: compreender as necessidades e expectativas do cliente;
Profissionalismo: agir com ética, postura e dedicacdo;
Exceléncia: buscar sempre superar as expectativas.
Atendimento ao cliente
Cumprimentar o cliente com entusiasmo ex: “Bom dia/boa tarde/boa noite, seja bem-
vindo ao Paladar Restaurante e Bar!”
Oferecer opcdes de mesa de acordo com a disponibilidade.
Acompanhar até a mesa e entregar os menu’s.
Manter contato visual sem exageros.
Explicar o menu com clareza, ouvir com ateng¢do, oferecer sugestdes, esclarecer duvidas
e confirmar o pedido.

Informar sobre o tempo aproximado de espera.
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Servir os pratos e bebidas com cuidado e atengao.

Garantir que o cliente tenha tudo o que precisa: talheres, guardanapos, condimentos.
Estar sempre atento aos sinais de necessidade do cliente sem ser invasivo.

Entregar a conta de forma discreta e rapida.

Perguntar se estava tudo do agrado do cliente.

«

YV V V VYV V V

Agradecer pela visita e convidar o cliente a retornar: “Muito obrigado pela visita,
esperamos revé-lo em breve!”
Gestao de Reclamacoes
Ouvir sem interromper e pedir desculpas pela situacao;
Oferecer solugdes imediatas sempre que possivel;

Caso nao consiga resolver chamar o supervisor de sala/gerente;

YV V V VY

Transformar a experiéncia negativa em positiva por meio da aten¢do especial.
Boas praticas

Conhecer bem os menu’s e os ingredientes que compdem 0s mesmos;

Manter mesas ¢ ambiente sempre limpos.

Nao ignorar clientes a espera;

YV V V V

Antecipar necessidades como: mesa composta por talheres extras, encher copos de
aguas;

Sugerir acompanhamentos ou bebidas que complementem o prato;

Sugerir sobremesas ou café apds a refei¢ao.

Priorizar pedidos em ordem de chegada e manter o cliente informado;

Evitar falar alto, discutir ou brincar em frente aos clientes;

YV V. V VYV V

Reconhecer clientes habituais, chamando-os pelo nome e lembrando suas preferéncias.

Fonte: Autora (2025)

111.3.3. Estratégia 03: Estratégias motivacionais

A motivacdo no ambiente de trabalho manifesta-se na disposi¢do do colaborador em realizar suas
tarefas com empenho e persisténcia, mantendo o foco até alcangar ou mesmo superar os resultados
esperados, embora o Paladar ofereca salario, o plano de treinamento e manual de atendimento nao
serdo instrumentos suficientes de apoio ao desempenho, a falta de motivacdo pode comprometer a

produtividade. Diante disso, ¢ necessario que adote as seguintes estratégias motivacionais:
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Plano de reconhecimento e oportunidades de crescimento
Esta estratégia engloba o sentimento de auto-realizagdo, impulsionando o colaborador a tornar-se
mais do que ja ¢ e a desenvolver continuamente suas competéncias, buscando valorizar os
colaboradores com mais de quatro anos na empresa e aqueles que mais se destacarem.
Oferecer beneficios
A oferta de beneficios tem como finalidade valorizar os colaboradores de maior destaque,
contribuindo para a atraccdo e retencao de talentos entre as medidas propostas estdo: bonificacao
para o colaborador do més(com destaque no quadro de honra), ajuste nos horarios de trabalho
sempre que possivel (para equilibrar a vida pessoal e profissional) e aumento de folgas durante a
época baixa.
As estratégias serdo concebidas ao colaborador que considerar as seguintes condigdes:

> Assiduidade;

» Comprometimento com as responsabilidades profissionais;

» Bom desempenho;

» Capacidade de trabalhar em equipe.
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I11.4. Resultados Esperados

Tal como qualquer projecto de desenvolvimento, este, tem como proposito principal elevar a
qualidade dos servigos prestados pelo Paladar, apostando na implementacdo de um plano de
treinamento € em estratégias motivacionais previamente delineadas, com a implementagdo deste
projecto, espera-se minimizar problemas como: a demora na entrega dos pedidos, a escassez de
colaboradores qualificados e a gestdo inadequada de reclamagdes, entretanto, para alcangar a
exceléncia no atendimento torna-se indispensavel o treinamento dos colaboradores, de modo a
assegurar que os clientes se mantenham satisfeitos com o servico prestado € motivados a regressar.
Além disso, pretende-se promover motivagao interna dos colaboradores, uma vez que, embora os
colaboradores ja possuam certa preparacdo, precisam de mais iniciativas para aumento de
crescimento profissional alinhado ao crescimento do “Paladar”. Essa valorizacdo humana podera
refletir-se em maior produtividade e rentabilidade para o restaurante.

Do mesmo modo, espera-se reducao de reclamacdes e fortalecer a imagem do Paladar Restaurante
e Bar como referéncia em hospitalidade, pois, a fidelizacao e a retencao de clientes constituem
factores essenciais para o sucesso de qualquer restaurante, que deve estar sempre disposto a inovar,

oferecer experiéncias unicas e diferenciadas aos seus clientes.



I11.5. Cronograma de Actividades

O cronograma descreve o plano de actividades para a operacionalizagdo do projecto
desenvolvimento, previsto para um periodo de cinco meses.

Quadro 4: Cronograma de actividades

Meses
Nr Etapas

20 30 40 50 60

Avaliagdo dos colaboradores para
01 | elaboragdo do plano de treinamento e

manual de atendimento ao cliente

02 | Mobilizagao de recursos necessarios

03 | Elaboragdo do plano de treinamento
Elaboracdao do manual de atendimento ao
0 cliente
Treinamento dos colaboradores e entrega
0 de manual de atendimento ao cliente
Implementacao das estratégias
06 motivacionais
Andlise dos resultados da implementacao
07 do PD

Fonte: Autora (2025)




111.6. Orc¢amento
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O org¢amento a seguir, apresenta todos os recursos indispensaveis para a concretizagdo do PD, com

custo total de: 55.440,00 Mzn.

Tabela 1: Or¢camento do projecto

Preco Preco
N° Material Quantidade unitario ¢ Fornecedor
total
Mzn
01 Computador 1 Jaexiste |  --—--- PR&B
02 Data-show 1 Jaexiste | = --—--- P.R&B
03 Blocos de notas 8 65,00 520,00 Arte‘ & Papel
servigos, Lda
04 Esferogréficas 10 15,00 150,00 Recheio
Utensilios de
05 servigo de 2 kits Jaexiste | = --—--- P.R&B
mesa
06 Elaboragdo do 1 20.000,00 | 20.000,00 | -
projecto
Elaboragao do
07 manual de ! 20.000,00 | 20.000.00 | -
atendimento ao
cliente
Impressao do
manual de Arte & Papel
08 atendimento ao 8 120,00 960,00 servigos, Lda
cliente
Treinamento
09 dos 8 1.000,00 8.000,00 | --—--
colaboradores
Recursos
consumiveis
10 Agua Vumba 24 20,00 480,00 Wang-Rong
11 Doces 45 290,00 290,00 Wang-Rong
Subtotal 50.400,00
Contingéncias
(10%) 5.040,00
Total 55.440,00

Fonte: Autora (2025)
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Apéndice A- Guido de observacao

D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO

monoLane ESCOLA SUPERIOR DE HOTELARIA E TURISMO DE INHAMBANE

Curso de Gestao Hoteleira

IV Nivel

Este guido de observagdo, ¢ destinado ao Paladar Restaurante sob a supervisio da
pesquisadora com o intuito de colectar informagdes essenciais para dar continuidade a
elabora¢do do projecto intitulado, “Proposta de Implementacio de um plano de treinamento

para os colaboradores do Paladar Restaurante E Bar”.

Guiao da observacao

Ha consisténcia no atendimento e nos servigos prestados pelos colaboradores?
) Sim

) Nao

Quanto tempo de espera para o cliente ser atendido apds sentar-se & mesa?

) 5-10 minutos

) 20-40 minutos

Os colaboradores tém dominio do menu?

) Sim

) Nao totalmente

) Boa
) Nao boa
Os colaboradores demonstram entusiasmo e proatividade no atendimento?
) Sim
) Nao
. A gerente pareceu influenciar positivamente na motivagdo dos colaboradores?
) Sim

1
(
(
2
(
(
3
(
(
4. A interagcdo do gargom com os colegas (ex: cooperacao, trabalho em equipe)?
(
(
5
(
(
6
(
( ) Nao



Apéndice B- Questionario destinado aos colaboradores

D¢/
AN

UNIVERSIDADE

monbrane ESCOLA SUPERIOR DE HOTELARIA E TURISMO DE INHAMBANE

Curso de Gestao Hoteleira

IV Nivel

Este guido tem finalidade académica, ¢ destinado aos colaboradores do Paladar
Restaurante sendo utilizado como instrumento de colecta de informagdes que contribuam
para o avanco do Projecto de Desenvolvimento intitulado, “Proposta de Implementacio
de um plano de treinamento para os colaboradores do Paladar Restaurante e Bar” o

referido projecto integra a elaboragdo do Trabalho de Culminag@o do Curso pela Escola

Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane.

Questionario

Data: / /2025

Hora:

Local:

Nome do entrevistado

1. Dados pessoais

Sexo

() Masculino

() Feminino

2. Qual € o seu cargo no Paladar Restaurante?
) Supervisor da sala

) Gar¢om/Gargonete

) Chef/Chefe de cozinha

w N ~

Ha quanto tempo trabalha no Paladar Restaurante?

41
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4. Voc¢ ja participou de algum plano de treinamento promovido pelo Paladar Restaurante?

() Sim

( ) Nao

5. Vocé considera que os treinamentos recebidos ajudaram a melhorar o atendimento ao
cliente?

( ) Sim

( ) Nao

( )Nao recebi treinamentos

6. Como avalia a qualidade do servico prestado no Paladar Restaurante?

( )Boa

() Nao muito boa, precisa melhorar

7. Quais aspectos vocé considera mais importantes para oferecer um bom atendimento ao
cliente?

8. Utiliza alguma técnica de atendimento para lidar com clientes dificeis ou situacdes
desafiadoras? se sim qual?

( ) Sim:

( ) Nao

9. Vocé se sente reconhecido(a) e valorizado(a) pela sua dedicacdo no Paladar?

( ) Sim

( ) Nao

10. O que mais te motiva a prestar um bom atendimento no restaurante?

(
(
(
(
(
(

) Reconhecimento pelo bom desempenho
) Oportunidades de crescimento

) Ambiente de trabalho agradavel

) Treinamentos

) Beneficios/salario

) Outros:
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Apéndice C- Questionario destinado a gerente

D¢/
AN

UNIVERSIDADE

monbrane ESCOLA SUPERIOR DE HOTELARIA E TURISMO DE INHAMBANE

Curso de Gestao Hoteleira

IV Nivel

Este guido ¢ de carater académico, ¢ destinado a gerente do Paladar Restaurante servindo como
instrumento para a colecta de informagdes que contribuirdo para o desenvolvimento do projecto
intitulado, “Proposta de Implementacdo de um plano de treinamento para os colaboradores
do Paladar Restaurante e Bar” com finalidade de elaboracao do Trabalho de Culminagao do
Curso pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane.

Nota: E importante destacar que o questionario sera feito na forma de entrevista, podendo surgir
perguntas adicionais ao longo do processo, para garantir a credibilidade das informacdes

obtidas, serdo utilizados recursos como: telemovel, bloco de notas e canetas.

Guiiao de questdes para Entrevista

Data da entrevista / /2025

Hora: Local da Entrevista

Nome do entrevistado

1. Qual ¢ o seu cargo no Paladar Restaurante?

2. Ha quanto tempo trabalha no Paladar Restaurante?

3. Com que frequéncia sdo realizados treinamentos para os colaboradores no restaurante? E

quem ¢ responsavel pela aplicacao dos treinamentos?

4. Os colaboradores demonstram estar bem treinados para atender os clientes?
( ) Sim

() Nao, precisam de treinamentos
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Como avalia a qualidade dos servigos prestados pelos colaboradores?
) Através de feedback dos clientes

) Observagao directa da gerente

) Reunides

) Outros:

Qual ¢ o maior desafio enfrentado pelos colaboradores em relacdo ao atendimento ao
cliente?

) Falta de treinamento

)Comunicag¢do inadequada

)Falta de motivagao dos colaboradores

) Reclamagdes por causa dos pregos dos menu’s

) Outros:

O restaurante possui um padrao de atendimento ao cliente formalizado e seguido por todos?
Se sim, qual ¢ esse padrao.

) Sim:
) Nao

Quais técnicas de atendimento ao cliente sdo incentivadas pela geréncia?

~ N ~ ~ ©

Quais estratégias motivacionais sao aplicadas os colaboradores?

) Premiacdes ou bonus por desempenho

) Reconhecimento profissional ou oportunidades de crescimento interno
) Nenhuma estratégia aplicada

) Outras:

10. Qual ¢ a principal fonte de motivagao percebida entre os colaboradores?

(
(
(
(

) Reconhecimento profissional ou oportunidade de crescimento
) Salario e beneficios
) Ambiente de trabalho

)Nenhuma



Apéndice D- Inquérito destinado aos clientes

D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO

monoLane ESCOLA SUPERIOR DE HOTELARIA E TURISMO DE INHAMBANE

Curso de Gestao Hoteleira

IV Nivel
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Este guido tem proposito académico, ¢ destinado aos clientes do Paladar Restaurante
servindo como uma ferramenta para a colecta de informagdes que ajudem no avanco do
Projecto de Desenvolvimento intitulado “Proposta de Implementagio de um plano de
treinamento para os colaboradores do Paladar Restaurante e Bar” o objectivo ¢ apoiar
a realizacdo do Trabalho de Culminagdo do Curso na Escola Superior de Hotelaria e

Turismo de Inhambane.

Inquérito

Data: / /2025

Hora:

Local:

1. Dados pessoais

1.1 Género

() Masculino

() Feminino

1.2 Idade

() 18-27 anos

( )28-37 anos

( )38-49 anos

() Mais de 50 anos
1.3 Nacionalidade

2. Com que frequéncia vocé frequenta o Paladar Restaurante?
() Ocasionalmente

() Frequentemente
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() Nunca fui

3. Como avalia a prontidao dos colaboradores em atendé-lo?

( )Boa

() Média

() Nao boa, precisa melhorar

4. O gar¢om demonstrou conhecimento sobre o menu e soube esclarecer suas duvidas?

() Sim

( ) Nao

5. Como classifica o tempo de espera para ser atendido (anotar o pedido, entrega e
pagamento)?

() Muito rapido

() Razoavel

() Demorado

6. Como avalia a motivagao e o entusiasmo dos colaboradores durante o atendimento?

( )Boa

() Média

() Nao boa, precisa melhorar

7. Como avalia os pregos do Paladar Restaurante?

( )Bons

() Altos, precisam de revisao

8. Teve algum problema durante sua visita? Se sim, como foi resolvido?

() Sim, e foi resolvido com eficiéncia e simpatia

() Nao tive nenhum problema

() Nao deram atengao

9. Os colaboradores demonstram estar bem treinados para atender os clientes?

() Sim

( ) Nao

10. Vocé recomendaria o Paladar Restaurante com base na qualidade do atendimento?
() Sim
( ) Nao



Apéndice E- Plano de treinamento

Quadro 5: Plano de treinamento
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ico-alvo: Serventes de

Treinadora: Isabel Simango

Local: Paladar Restaurante

Duracio: 1 més

e bar e lsemana.
Primeira semana
Tema: Introdugdo ao atendimento ao cliente
Objectivo: Padronizar o atendimento de acordo com a identidade do restaurante.
Conteudos M¢étodos Recursos Avaliagao

» Conceito e importancia
do atendimento na
experiéncia do cliente;

» Técnicas de
comunicacao clara e
objectiva,

» Escuta activa e
identificacao de
necessidades do
cliente;

» Uso adequado de
expressoes verbais e

ndo verbais.

» Expositivo;
> Demonstrativo;

> Activo.

» Computador, data-
show;

» Manual de
atendimento ao
cliente;

> Blocos de notas,
esferograficas;

> Agua e doces.

Observagao
pratica durante
o treinamento;

Feedback.

Segunda semana

Tema: Apresentacdo pessoal vs imagem profissional;

Objectivo: Melhoria significativa na cortesia e eficiéncia no atendimento

» Uniforme, higiene
e aparéncia.

» Linguagem
corporal
adequada;

» Relacionamento
interpessoal entre

» Expositivo;
» Demonstrativo;

> Activo.

» Computador,
data-show;

» Manual de
atendimento ao
cliente;

» Blocos de notas,
esferograficas;

> Agua e doces.

» Observagao
pratica
durante o
treinamento;

> Feedback.
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colegas e com
clientes.

Terceira semana

Tema: Conhecimento de produtos e servigos

Objectivo: Reduzir erros no atendimento

» Organizagao » Expositivo; » Computador e
completa das » Demonstrativo; data-show;
mesas; > Activo. > Pratos, talheres,

» Apresentagdo do copos, tacas;
menu: > Bandeja;
ingredientes, » Menu’s, garrafas
combinagoes, cheias de agua;
harmonizacao; » Blocos de notas,

» Sugestdo de esferograficas;
pratos, > Agua e doces.

sobremesas e
bebidas;

» Técnicas de
Servigos:
sequéncia
correcta, bandeja,
colocacdo dos
pratos, servir

vinhos e cocktails.

» Observagdo
pratica
durante o

treinamento;

> Feedback.

Quarta semana

Tema: Gestao de reclamacgdes

Objectivo: Reduzir o numero de reclamacgdes sobre atendimento prestado
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individual e
colectiva;
Dinamicas de

grupo para
fortalecer o

espirito de equipe.

» Como lidar com » Expositivo; » Computador, Observagao
reclamacodes e clientes » Demonstrativo; data-show; pratica
insatisfeitos; » Activo. » Manual de durante o
Estratégias de resolugao atendimento ao treinamento;
de conflitos; cliente; Feedback.
Como transformar » Blocos de
reclamagdes em notas,
oportunidades de esferograficas;
fidelizar os clientes. > Agua e doces.

Quinta semana
Tema: Motivagdo e trabalho em equipe
Objectivo: Aumento do profissionalismo e motiva¢ao dos colaboradores.

> Concelito € » Expositivo; » Computador, » Observagao
importancia do > Demonstrativo. data-show; pratica
trabalho em

. » Blocos de durante o
equipe;
. notas, treinamento;
Conceito de
motivacio, esferograficas; Feedback.
estratégias de > Agua e doces.
motivagao

Fonte: Autora (2025)




