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APRESENTACAO

Discussdes Interdisciplinares no Campo das Ciéncias Humanas, coletanea de
vinte e dois capitulos que une pesquisadores de diversas instituicdes, corresponde
a obra que discute tematicas que circundam a grande area das Humanidades e dos
dialogos possiveis de serem realizados com as demais areas do saber.

Numa mistura entre musica, danca, folclore e nordeste brasileiro, DIALOGO
CRIATIVO: TECNOLOGIA, ARTE E NARRATIVA POPULAR, de Amanda Lopes
Galvéo, apresenta consideragdes para pensarmos coreografias além da danca
em si. Ainda na musica, COMPOSICAO, INTERPRETACAO E IDENTIDADE NA
“CHORATA NO. 1” DE CARLOS ALMADA: CONTRIBUICOES E REFLEXOES
SOBRE ORALIDADE E ESCRITADO “CHORQ?”, de Celso Garcia de Araujo Ramalho,
Paulo Henrique Loureiro de Sa, Bartolomeu Wiese Filho, Marcus de Araujo Ferrer,
Henrique Leal Cazes e Marcello Gongalves, aborda composicéo, interpretacdo, além
da interface teoria e pratica do choro.

A arte e suas multiplas formas de materializagdo ainda esta presente em A
POESIA COMO RECURSO IMAGETICO PARA COMPOSICAO COREOGRAFICA
NA CRIACAO DO ESPETACULO “PEQUENAS DANCAS PARA NAO ESQUECER’,
de Victor Hugo Neves de Oliveira, Camila Aparecida M. Belarmino, Miguel Eugenio
Barbosa Segundo e Taciana Assis Bezerra Negri, e em A ARTE RUPESTRE DO
SITIO ARQUEOLOGICO PEDRA ESCRITA E SUA RELACAO COM A PAISAGEM,
de Samanta de Franca Serrano, quando, no primeiro, é verificavel os dialogos
possiveis entre poesia, musica e coreografia, e, no segundo, a arte rupestre, formas
de marcagcao do homem para o tempo e a historia, possibilita a interpretacédo e
conhecimento do momento pré-historico vivido. CAVALEIROS NO NOVO MUNDO:
OS JESUITAS E A CONQUISTA DA AMERICA PORTUGUESA, de Marcus Baccega,
resgata as contribuicbes de Inacio de Loyola para afericdo da heranca medieval a
partir da colonizagdo do espaco americano que teve significativa participacédo dos
jesuitas.

Ensino, producado cientifica e politicas publicas encontram amparo em
AVALIACAO DO IMPACTO DO ENSINO DE CIENCIAS NO ENSINO FUNDAMENTAL,
de Maria Priscila da Costa da Silva, Maria do Socorro de Sousa, Railane Bento Vieira
Saboia, Andréa Pereira Rocha e Francisco Ricardo Miranda Pinto, REFLEXOES
SOBRE O STATUS DA LINGUA INGLESA NO ATUAL CONTEXTO GLOBAL E NO
BRASIL, de Sylvia Cristina de Azevedo Vitti, CONCEITO DE CIDADE SAUDAVEL NA
PRODUCAO CIENTIFICA DA SAUDE: UMA REVISAO INTEGRATIVA, de Rochelle
de Arruda Moura, José Airton Nascimento Didgenes Baquit e Karla Patricia Martins
Ferreira, PANORAMA DA PRODUCAO CIENTIFICA SOBRE EDUCOMUNICACAO
NO BRASIL (ULTIMOS ANOS), de Isabel Mayara Gomes Fernandes Brasil e Maria
Eleni Henrique da Silva, POLITICAS PUBLICAS AFIRMATIVAS E O NEGRO NO
LIVRO DIDATICO NO BRASIL, de Simone Rezende da Silva, Tathianni Cristini da



Silva e Erika Megumy Tsukada, e O DESAFIO DA GESTAO DAS POLITICAS DE
ACAO AFIRMATIVANAS UNIVERSIDADES PUBLICAS: SOB QUAIS DIRETRIZES?,
de Jussete Rosane Trapp Wittkowski e Stela Maria Meneghel.

Projetos de extensdo e acgbes que envolvem a comunidade universitaria
como um todo sédo pontos de partida para contribuicbes como PROJETO DEZ:
SOCIEDADE BENEFICENTE E DE ACAO SOCIOEDUCATIVO - SOBASE, de
Cleonaldo Pereira Cidade, Charlene Ferreira dos Santos e Zenilda Rosa de Oliveira, O
FORTALECIMENTO DAIDENTIDADE DO SUJEITODO CAMPOALUZDOPROJETO
POLITICO PEDAGOGICO: UM ESTUDO DE CASO NA EMEIF ODIL PONTES EM
TOME-ACU/PA, de Ana Marcia Gonzaga Rocha e Rosileide de Jesus de Souza Melo,
REPRESENTACOES SOCIAIS DOS ALUNOS QUE PARTICIPARAM DO PROJETO
DE EXTENSAO FISIOALEGRIA DO CENTRO UNIVERSITARIO ICESP-DF, de
Mauro Trevisan, José Geraldo C. Trindade, Milene Pereira dos Santos e Rudimila
Santos Silveira, e DESAFIOS DA ACESSIBILIDADE NA GESTAO E SERVICO EM
ESTABELECIMENTOS ALIMENTICIOS LOCALIZADOS NO ENTORNO DA UFRPE-
RECIFE, de Ana Karla de Melo Silva, Lais Celeste Vasconcelos, Ana Regina Bezerra
Ribeiro, Maria Iraé de Souza Corréa e Edenilze Teles Romeiro.

Ainsercéo do sujeito mediante praticas de acesso junto a grupos minoritarios € o
focoemESTUDODE CASO SOBREAINSERCAODEPESSOASCOMDEFICIENCIAS
NO MERCADO DE TRABALHO POR AGENCIAS DE RECURSOS HUMANOS EM
SAO JOSE DOS CAMPOS, de Erika Tamires Silva Ribeiro, Gabrielle Helbusto Horle
Bongiovanni, Marcia Bianca Germiniani, Maria Jennifer Santos Vargas, Maximilian
Espuny e Fernanda de Oliveira Silva, enquanto que em DIREITOS HUMANOS
VERSUS CRIMINALIZAGAO DO USUARIO DE SUBSTANCIAS PSICOATIVAS, de
Emilie Collin Silva Kluwen e Eveline de Sousa Landim, e VIOLENCIA DOMESTICA
CONTRAAMULHER: EFICACIA DA LEI MARIA DA PENHA, de Criziene Melo Vinhal,
expdem as relacées humanas e os dialogos permeados com as ciéncias juridicas.

Por fim, mas ndo menos importante, temos ITINERARIO BIOGRAFICO E
CARREIRAS DOS PRESIDENTES DO BANCO CENTRAL DO BRASIL: UMA
ANALISE SOCIOLOGICADAS ELITES ESTRATEGICAS DO PODER ECONOMICO,
de Marcelo Goncgalves Marcelino e Gerson Laerte da Silva Vieira, que frisa a relacédo
entre governancga da principal e mais importante instituicdo financeira e econémica
do pais, o Banco Central do Brasil, como espa¢o marcado pela presenca das elites
nacionais na conducéo de suas acoes.

Assim sendo, convidamos todos os leitores para exercitar dialogos com os
estudos aqui contemplados.

Tenham proveitosas leituras!

Adaylson Wagner Sousa de Vasconcelos
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RESUMO: Os projetos de extensao tém como
objetivo desenvolver alunos comprometidos
com a realidade e a comunidade a qual
estdo inseridos. Semelhante a esses, o setor
de servicos é considerado uma promessa

Discussoes Interdisciplinares no Campo da Ciéncias Humanas

de desenvolvimento econbémico no que diz
respeita a prestacao de servico, 0 mesmo deve
ter uma gestdo estruturada e ser oferecido
com qualidade e acessivel ao publico. No
senso comum, a acessibilidade parece refletir
apenas questbes voltadas ao espaco fisico,
porém o conceito de acessibilidade vai muito
além, representa a auséncia de barreiras para
a efetiva participacao de todas as pessoas com
e sem deficiéncia nos varios ambitos da vida
social. Objetivou-se com o projeto esclarecer
aos profissionais de  estabelecimentos
alimenticios no entorno do Campus Recife da
UFRPE, em relagdo ao conhecimento da gestéao
empresarial e sobre a prestacao de servico com
qualidade e universalidade. Como metodologia,
foco do
projeto, foram visitados para explanacéo do

0os estabelecimentos alimenticios,

tema com uso de folders e verificar o interesse
da participagcdo dos mesmos, sendo feita
posteriormente a acdo. A acéo de explanacgéao
do tema contemplou palestras e oficinas
abordando os seguintes pontos, melhoria na
gestao empresarial, na prestacéo de um servico
com qualidade e acessivel a todos se baseando
nas dimensodes: arquitetbnica, comunicacional,
atitudinal, instrumental, metodolégica e
programatica. Como resultado, foi observado
que os estabelecimentos possuiam perfis
gerenciais distintos e voltados a publicos

diversos, verificando-se ainda a existéncia de
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dificuldades no entendimento acerca das questdes que envolvem financas da empresa
e a acessibilidade na prestagdo de um servico inclusivo. Tais dificuldades foram
minimizadas pelas informacdes passadas através das palestras e oficinas realizadas.
Diante disso, os projetos de extensao contribuiram com os estabelecimentos com
relacdo a melhoria na gestdo de negoécios e nos servigcos prestados, como também
para equipe executora, foi uma forma de aplicar e consolidar os conhecimentos vistos
na academia.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento; Direitos; Pessoas com Deficiéncias; Restaurantes;
Universalizagao.

CHALLENGES OF ACCESSIBILITY IN MANAGEMENT AND SERVICE IN FOOD
ESTABLISHMENTS LOCATED ABOUT UFRPE-RECIFE

ABSTRACT: The extension projects aim to develop students committed to the reality
and the community to which they are inserted. Similar to this, the service sector is
considered a promise of economic development with regard to service delivery, it must
have a structured management and be offered with quality and accessible to the public.
In common sense, accessibility seems to reflect only issues related to the physical
space, but the concept of accessibility goes far beyond, representing the absence of
barriers to the effective participation of all people with and without disabilities in the
various areas of social life. The objective of the project was to clarify the professionals
of food establishments around the Recife Campus of UFRPE, regarding the knowledge
of business management and the provision of service with quality and universality.
As a methodology, the food establishments, the focus of the project, were visited to
explain the theme with the use of folders and check the interest of their participation.
The action of explaining the theme included lectures and workshops addressing the
following points, improvement in business management, providing a quality service and
accessible to all based on the dimensions: architectural, communicational, attitudinal,
instrumental, methodological and programmatic. As a result, it was observed that the
establishments had different managerial profiles and aimed at different audiences, and
there were also difficulties in understanding the issues surrounding company finances
and accessibility in providing an inclusive service. Such difficulties were minimized
by the information passed through the lectures and workshops held. Given this, the
extension projects contributed to the establishments in relation to the improvement of
business management and services provided, as well as for the executing team, it was
a way of applying and consolidating the knowledge seen in the academy.

KEYWORDS: Service; Rights; People with disabilities; Restaurants; Universalization.

11 INTRODUCAO

A medida que as economias evoluem, uma proporcao cada vez maior de suas
atividades se concentra no servico prestado ao publico. Pois é nesse setor ocupa
posicdo de destaque em todos os paises desenvolvidos. Neste contexto, como
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explica Almeida (1995), o sucesso de uma organizacao de prestacdo de servicos
depende de varios fatores criticos, entre 0s quais se destacam: a capacidade de
inovar, a velocidade de resposta, a capacidade de aprendizagem organizacional e a
capacidade de uma instituicdo focar em satisfazer o seu publico atendido.

Segundo Kotler (2000, p. 448), “Servico € qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta
na propriedade de nada. A execugcao de um servico pode estar ou nao ligada a um
produto concreto”

E para que a atividade da prestacdo de servigos seja melhorada, ela precisa
ser medida ou avaliada. O desempenho global pode ser julgado ou avaliado com
base nos padrdes histéricos, ou padrdes negociados, ou pela concorréncia e/ou pela
avaliacdo da satisfacdo do cliente. A qualidade acertada deve ser garantida através
da prevencao de erros, do controle da qualidade, bem como pelo treinamento e
motivacdo de cada prestador de servicos.

Entédo é de extrema importancia obter o conhecimento sobre as dimensdes da
acessibilidade, para que assim possa ser oferecido um servi¢co de alimentacdo com
qualidade e inclusivo a todos, ou seja, tornando de facil acesso aos clientes com ou
sem deficiéncia (SASSAKI, 1995).

2 | REFERENCIAL TEORICO

Tendo em vista que a acessibilidade vai muito além de seguir as normas
legais para inclusao social, € uma possibilidade de autonomia para pessoas com
necessidades especiais exercerem seus direitos de trabalho e lazer (BRASIL, 2009;
NERI; GIMENES-MINASSE, 2012; BRASIL, 2015). No senso comum, acessibilidade
parece evidenciar os aspectos referentes ao uso dos espacos fisicos. Entretanto, no
conceito mais amplo, a acessibilidade é condicao de possibilidade de universalizacéao
da autonomia do individuo diante das suas dificuldades em relagcdo as barreiras
nos varios ambitos da vida social, permitindo desta forma a inclusédo social destas
pessoas (UFC, 2017).

Segundo dados do SEBRAE (2015), esse publico representa aproximadamente
2,4 milhdes de pessoas em Pernambuco, destes 58% apresentam deficiéncia visual,
22% motora, 16% auditiva e 4% intelectual. Com estes numeros, a falta de um servico
universal causa lacunas no atendimento para esse publico em diversos setores da
sociedade, dentre eles no setor de alimentacéao e lazer (NERI; GIMENES-MINASSE,
2012). Em busca de igualdade de direitos, os movimentos sociais contribuiram na
promulgacao de leis, tanto na Constituicdo Federal de 1988, como no Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia n° 13.146, de 6 de julho de 2015 (BRASIL, 2015; BRASIL,
2016). Diante desse quadro legal, surge o questionamento sobre as atuais condi¢des
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de acessibilidade nestes estabelecimentos gastronémicos (GUIA CHEF, 2017; SAO
PAULO, 2017; UFC, 2017).

Portanto, é urgente a promocéao da acessibilidade e essa requer a identificacéo e
eliminacéo dos diversos tipos de barreiras que impecam as pessoas com deficiéncias
de realizarem atividades e exercerem fun¢des na sociedade em que vivem, dando-
lhes condicbes similares aos demais individuos (BRASIL, 2015).

Segundo Villar e Houaiss (2001), restaurante € todo estabelecimento que se
dedica ao negoécio de servir - saldo ou aposento onde sédo servidas as refeices.
Groénroos (1995) descreve que o empreendimento deve criar meios determinantes
sobre a percepg¢ao da qualidade de servigco, onde uns dos pontos abordados foram
competéncia, comunicacéao e cortesia.

Os estabelecimentos de alimentagdo provocam alteragcdes no comportamento
das pessoas, com relacao a resolver pendéncias profissionais e pessoais, diante disto
€ necessitando se adequarem aos consumidores e que atendam de forma universal
a todos, com relacédo a acessibilidade, afinal esses locais foram planejados e
pensados em prol do consumidor, além de ser um local de trabalho (MULLER, 2004).

No seu interior os estabelecimentos de alimentacdo sdao espacos néao s6 de
alimentagdo, mas também tem a funcé&o de socializacdo dos seus frequentadores
por isso, 0 que mostra a necessidade de ter a acessibilidade planejada e efetiva para
atender todo o tipo de publico (SECRETARIA, 2017).

Portanto, durante a capacitacdo e treinamento dos profissionais, o gestor
deve ter em mente promover o desenvolvimento das habilidades e conhecimentos
necessarios para aqueles que irao se comunicar com os comensais, devendo envolver
boas maneiras, respeito, consideracéo e contato amigavel durante o atendimento.
A comunicacéo deve ser clara e objetiva deixando os clientes informados acerca
dos servigos prestados, assim como dos valores que irdo ser cobrados aos clientes,
evitando possiveis mal-entendidos (NERI; GIMENES-MINASSE, 2012).

Para isso, o profissional precisa desenvolver a percepcédo da diversidade de
pessoas com deficiéncias, sendo fundamental a execucdo de um programa de
sensibilizacao e educacao para entender quais saos essas limitacbes e a melhor
forma de tratamento e de atitudes, modelando o comportamento, em favor ao respeito
as pessoas com deficiéncias (NERI; GIMENES-MINASSE, 2012).

A acessibilidade possui toda uma estruturacdo que perpassa por varias
dimensdescomo:arquitetonica, instrumental, atitudinal, programética, comunicacional
e a metodolégica. E preciso conhecer essas dimensdes para entender as limitacdes
fisicas, sensoriais e cognitivas para poder fornecer a qualidade de servico no que
se refere ao ser acessivel, ou seja, tornar possivel o acesso ao cliente (SASSAKI,
1995).

A aplicabilidade dessas dimensdes € de suma importancia nos ambientes
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privados e publicos na sociedade como: universidades, hospitais, shoppings, etc.
Pois impactam diretamente na autonomia das pessoas com deficiéncias e nos seus
familiares que vivenciam de perto as dificuldades enfrentadas, sendo importante o
conhecimento desses conceitos, além de realizar investimentos nestes ambientes
para promover a acessibilidade adequada (SASSAKI, 1995; CREA-SC, 2017;
SECRETARIA, 2017).

Na acessibilidade arquitetdénica, faz com que néao existam barreiras fisicas
nos espacos, tanto no publico quanto no privado. E na seguranga nos transportes
publicos e individuais para que todos tenham um uso seguro com qualidade e sem
constrangimentos. Ainstrumental visa principalmente facilitar o acesso ainstrumentos,
utensilios e ferramentas tanto para o hobby como para as atividades profissionais
destas pessoas. A atitudinal busca trazer o pensamento sem preconceitos,
esteredtipos e discriminacdo da sociedade para com as pessoas com deficiéncias. A
programatica baseia-se na legislacdo e norma brasileira, com o intuito de derrubar
barreiras em relacdo as praticas legais nas quais todos sdo iguais perante a lei,
incluidos as pessoas com deficiéncias seja fisica, sensorial e mental no qual tém
garantidos seus direitos basicos de inclusdo, como trabalho e educacao, ndo sendo
permitida sua distincdo daqueles que n&o possuem deficiéncias. A comunicacional
trabalha em prol de uma comunicacgao entre as pessoas sem fronteiras, desde o0 uso
da linguagem de sinais, como libras, até o uso de tecnologias de ponta como o uso
de cardapios adaptaveis a diversidade dos varios tipos de necessidades, contando
com o auxilio de eletrénicos para que a comunicagdo ocorra sem problemas e por
fim a metodolégica visa desenvolver a quebra de obstaculos com o uso de métodos
e técnicas de educacéo, tanto no treinamento profissional dos funcionarios como
também nas sugestbes para solucionar situagcdes desagradaveis, ocorridas em
momentos de lazer e divertimento do comensal durante o servico (SASSAKI, 1995).

Segundo Neri e Gimenes-Minasse (2012), em pesquisa sobre o tema, foi
identificados diversas reclamacdes nos depoimentos dos entrevistados, como falta
de indicagdo dos itens nos buffets; cardapios com pratos e bebidas com nomes
estrangeiros ou “fantasia”, que demandam explicacdo por parte dos garcons, que
nao sabiam se comunicar em Libras. Na acessibilidade metodoldgica, arquiteténica
e comunicacional, foram citados: falta de cardapios em braile; cardapios em braile
com informacgdes incompletas; falta de sinalizacao tatil no chao; falta de sinalizacéao
tatil indicando a entrada do estabelecimento; falta de espaco para locomocéao entre
as mesas; falta de intérpretes de LIBRAS.

Neste grupo pesquisado por Neri e Gimenes-Minasse (2012), encontravam-
se pessoas com deficiéncias permanentes de origem fisica, sensorial e mental,
como também pessoas com mobilidade reduzida com limitacbes temporarias ou
ndo, incluindo problemas de diferentes naturezas e caracteristicas, tais como:
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reumatismo, artrite, artrose, nanismo, gigantismo, doencas coronarias, pessoas
engessadas, obesas, mulheres em estado avangado de gestacao, dentre outras.

De acordo com Sassaki (1995), a acessibilidade vem trazendo qualidade e
facilidade de vida as pessoas com algum tipo de deficiéncia, seja ela permanente ou
temporaria. Refletindo no ver e ter, descobrir e participar de todos os aspectos das
atividades sociais. Essa necessaria e fundamental acessibilidade para a melhoria da
qualidade de vida aos deficientes € abordada de forma clara no Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia (Lei 13.146 de 06 de Julho de 2015) que diz:

Artigo 8° - E dever do Estado, da sociedade e da familia assegurar & pessoa com
deficiéncia, com prioridade, a efetivacdo dos direitos referentes a vida, a saude,
a sexualidade, a paternidade e a maternidade, a alimentacdo, a habitacdo, a
educacao, a profissionalizacao, ao trabalho, a previdéncia social, a habilitacéo e
a reabilitac&o, ao transporte, a acessibilidade, a cultura, ao desporto, ao turismo,
ao lazer, a informacao, a comunicacdo, aos avancos cientificos e tecnolégicos,
a dignidade, ao respeito, a liberdade, a convivéncia familiar e comunitaria, entre
outros decorrentes da Constituicdo Federal, da Convencéo sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia e seu Protocolo Facultativo e das leis e de outras normas
que garantam seu bem-estar pessoal, social e econdmico.

Ou seja, percebe-se que é dever de todos e ndo somente do Estado assegurar
os direitos de uma vida digna e feliz aos deficientes, com isso os restaurantes como
também fazem parte do ambiente social, devem assegurar e se conscientizar da
importancia de fornecer acessibilidade aos que tém deficiéncia, pois 0s mesmos
também sao clientes, promovendo assim o bem-estar de todos.

Paraisso se faz necessarias pesquisas que visem semear o conhecimento sobre
a gestao de estabelecimentos alimenticios e acerca das dimensdes da acessibilidade,
impactando diretamente na autonomia destas pessoas, sendo, portanto, de suma
importancia o entendimento desses conceitos além dos investimentos nestes
ambientes.

31 OBJETIVOS

Com os projetos objetivou-se esclarecer aos profissionais de estabelecimentos
gastronémicos no entorno da Universidade Federal Rural Pernambuco - UFRPE
Campus Recife, melhorias na gestdao de negécios e na prestacdo de servicos ao
publico de modo a contribuir para a qualidade prestada no atendimento através da
diminuicdo das barreiras no atendimento as pessoas com deficiéncias (PcD) em
relacdo ao conhecimento dos direitos e das necessidades de acessibilidade destas
nos servigos de alimentacao, para que haja a minimizagcéo ou quebra de obstaculos
no atendimento, favorecendo assim universalidade dos servigos.

Como objetivos especificos, contribuir para melhora na gestao organizacional,
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dando suporte administrativo aos empreendedores atendidos, desenvolver formulario
de diagnostico organizacional de acordo com a necessidade de treinamento do
estabelecimento, aplicar diagnéstico para averiguar a necessidade de treinamento
nas organizagoes, esclarecer sobre as dimensdes da acessibilidade e as limitacoes
das PcD, sugerir procedimentos que visem a diminuicao de barreiras para as PcD
em seus estabelecimentos, buscando a universalizagao do atendimento, promover

conhecimento sobre as leis de acessibilidade existentes e os direitos dos PcD.

4| METODOLOGIA

Os objetivos foram alcangados através do desenvolvimento de dois projetos de
extensao aprovados nos editais Bext 2018 e Bext 2019 da UFRPE, respectivamente:
Gestao de Servicos em Micro Empreendimentos do Ramo Alimenticio Localizados no
Campus Recife da UFRPE-Edital e Desafios da Acessibilidade na Gestéo e Servico
em Estabelecimentos de Alimentag&o Localizados no Entorno da UFRPE - Campus
Recife. Sendo uma pesquisa descritiva e aplicada quanto aos fins e a pesquisa de
campo como participante quanto aos meios de investigacéo.

Participando dos projetos quatro estabelecimentos alimenticios, perfazendo
um total de 26 participantes, entre gestores e colaboradores. Tanto as palestras
como as oficinas foram realizadas no segundo semestre dos anos de 2018 e 2019
nos proprios estabelecimentos, devido a dificuldade de gestores e colaboradores se
deslocarem a UFRPE.

Os projetos foram desenvolvidos em trés etapas: Na primeira foram realizadas
visitas técnicas com entrevistas estruturadas aos estabelecimentos alimenticios
no entorno da UFRPE, para verificar o interesse dos proprietarios, gestores ou
responsaveis em participarem do projeto. Neste momento foi realizada uma pequena
entrevista, com o intuito de identificar as principais barreira ou lacunas na gestao
empresarial e na prestacao de servico com qualidade e acessivel para as Pessoas
com Deficiéncias (PcD) nestes estabelecimentos. Nessa mesma etapa, foi realizada
explanacdao do tema com a distribuicdo de folders e a autorizagcédo por parte dos
proprietarios e ou responsaveis por estes estabelecimentos por meio da assinatura
do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), para utilizagao e divulgacéao
dos dados obtidos, apenas para uso académico.

Na segunda etapa foi aplicada a metodologia “cliente oculto”, que segundo
Gianesi e Corréa (1996), visa avaliar a qualidade dos servigcos prestados baseado
na lista de cinco critérios: a confiabilidade que é a habilidade de prestar o servi¢o
de forma confiavel, precisa e consistente; a responsividade que é a disposicéao de
prestar o servico prontamente e auxiliar os clientes; a confiangca que € a habilidade
de transmitir seguranca e credibilidade; a cortesia e a empatia dos funcionarios que
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€ o fornecimento de atencéao individualizada aos clientes; a facilidade de contato
e comunicagao; e a tangibilidade que é a aparéncia das instalacdes fisicas, dos
equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de comunicag¢ao. Sendo utilizado
para isso uma escala com pontuacao de 1 (ponto) para pouco satisfeito a 5 (pontos)
para muito satisfeito.

Para esta etapa foram convidados cinco consumidores, sendo trés alunos
e dois professores, todos da Universidade Federal de Pernambuco-UFRPE, com
especificidades voltadas ao projeto: um com surdez bilateral, outro com mobilidade
motora reduzida e trés especialistas, sendo: um em administragcdo, outro em
marketing para as avaliagdes administrativas, e outro em arquitetura especializada
em restaurantes e acessibilidade.

Na terceira etapa, foram avaliados os aspectos relacionados a gestéao
empresarial e ao servico prestado, os diagnésticos foram obtidos através das
entrevistas e as visitas técnicas, para posteriormente serem desenvolvidas as
palestras com oficinas de acordo com as necessidades dos estabelecimentos com o
intuito de preencher as lacunas identificadas na prestacao do servi¢o de qualidade e
universal a todos os clientes, independente de ter ou nao deficiéncia e ou mobilidade
reduzida.

Tendo as acdes dos projetos de extensao, palestras e oficinas, contemplando as
dimensdes da acessibilidade arquiteténica, comunicacional, atitudinal, instrumental,
metodoldgica e a programatica de acordo com Sassaki (2009). Seguida de atividades
praticas nas oficinas com simulagao do atendimento as pessoas com deficiéncias.
Ao final todos os participantes deixaram seus comentarios e observacbées em uma
ficha propria.

51 RESULTADOS

Como resultado, foi observado que os estabelecimentos possuiam perfis
gerenciais distintos e ao mesmo tempo voltados para publicos diversos. Dentre os
principais gargalos diagnosticados estava a dificuldade no gerenciamento financeiro
dos empreendimentos, diante desse entrave, as palestras ocorrem com o intuito
de fornecer uma base de conhecimentos sobre gestéo financeira da empresa ao
gestor e seus colaboradores, aplicavel aos estabelecimentos participantes. Outra
necessidade diagnosticada foi a necessidade de ampliar o entendimento acerca das
questdes envolvendo um atendimento de qualidade e acessivel.

Tais lacunas sobre a qualidade no servico prestado ao publico, foram
identificadas através da metodologia do cliente oculto que proporcionou uma analise
mais realista na percepcao do comensal. Com base nessa avaliagado, foram usados
0s cincos critérios, tais como: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, garantia
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e empatia e a partir desses dados foram identificados os problemas no atendimento
dos estabelecimentos analisados.

Com relacédo as avaliacbes feitas pelos “clientes ocultos”, os critérios que
obtiveram as médias mais negativas foram: a tangibilidade, com os atributos:
acessibilidade limpeza, ambiente, imagem, sendo seguido pelo critério garantia,
com os atributos: seguranca e capacitagcdo. Com a identificacdo destas lacunas, as
mesmas foram incluidas no planejamento das palestras e das oficinas, nas quais
essas barreiras foram minimizadas por intermédio dos conhecimentos transmitidos
nas palestras e vivenciados através das oficinas.

Foi observado que quando se aborda o conceito acessibilidade para
restaurantes, o que vem primeiramente ao pensamento dos gestores é o gasto
financeiro diretamente ligado a acessibilidade arquitetonica, porém o estabelecimento
pode torna-se inclusivo em outras dimensdes, como ao colocar em pratica a
acessibilidade comunicacional, atitudinal e metodolégica, sem pensar apenas nas
limitacGes arquitetbnicas.

Através dos relatos do feedback dos colaboradores e gestores, foi observado
a existéncia de inumeras dificuldades no entendimento acerca das questbes que
envolvem a acessibilidade na prestacédo de um servigo de qualidade e inclusivo. Com
isso foi passado para os gestores e colaboradores conhecimento dessas dimensdes,
assim como as leis, decretos, resolugcées e normativas vigentes brasileira sobre a
acessibilidade para as PcD, possibilitando com isso a quebra de barreiras que estas
pessoas enfrentam nestes estabelecimentos gastronémicos.

Apés as oficinas, tanto os gestores quanto os colaboradores passaram a ter
uma visdo mais ampla sobre a gestdo empresarial e a prestacéo do servi¢o acessivel
ao comensal com e sem deficiéncias ou com limitagdes, provocando assim impacto
positivo ndo s6 na prestacdo dos servicos dos estabelecimentos participantes,
em especial na dimensdo comunicacional e metodoldégica como, por exemplo, o
atendimento aos clientes com deficiéncia auditiva e ou visual.

Conforme descritos em seus relatos, tanto os gestores como os colaboradores
demonstraram a intencdo de colocar em pratica os conhecimentos trazidos pela
extenséo, averiguando a existéncia dos obstaculos enfrentados pelas PcD e aplicando
estes no seu cotidiano. O que demonstra a importancia em promover agdes ativas
contribuindo para criacdo de solu¢gdes. Como também levar o lado social, através
da conscientizacdo sobre o tema, ndo s6 pela necessidade de aplicacdo desses
conhecimentos, mas também por contribuir para uma melhor atuacéo profissional na
gestado de servicos com qualidade e acessivel a todos.
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6 1| CONCLUSAO

O estudo sobre gestdo de negocio e acessibilidade é de suma importancia
em qualquer estabelecimento que venha a tratar com o publico, como também a
aplicabilidade das normas e leis acerca dos direitos e deveres referentes as pessoa
com deficiéncia e mobilidade reduzida. Além de ampliar o campo de visao social
e empresarial, o estabelecimento coloca em préatica as dimensdes e se tornar
acessivel, colocando o empreendimento a frente da concorréncia que néo oferecam
um servico universal. Sem contar que as PcD representam um namero vultoso no
Brasil, independente de serem tutelados por familiares, fazendo parte do amplo
mercado consumidor. Sendo pontos importantes a serem considerados pela gestao
empresarial em qualquer setor comercial, seja ele alimenticio ou néo.

Com isso, foi possivel concluir que a extensdao na funcdo de promover
conhecimento obteve éxito, 0 que impacta positivamente no estreitamento das
relacdes entre a Universidade e os diversos segmentos da sociedade, proporcionando
beneficios para ambos, uma vez que a sociedade é beneficiada com a disseminag¢ao
do saber, e a equipe académica participante dos projetos sdo agentes ativos deste
processo de transformacéo, pondo em pratica e consolidando o conhecimento teérico
adquirido na academia, sendo assim uma excelente ferramenta de integracéo e

disseminacao do saber.
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