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RESUMO

Este artigo procura entender como ocorre 0 uso da tecnologia tablets em empresas do setor
gastrondmico. Para tanto se elaborou o seguinte problema de pesquisa: quais as implicacoes
que o uso dos tablets em empresas do setor gastrondémico podem causar na solicitacdo dos
pedidos? O estudo foi realizado em trés estabelecimentos do setor gastrondomico em S&o Paulo
e, optou-se pelo tipo de pesquisa descritiva com método qualitativo. Para o levantamento de
dados, foram realizadas doze entrevistas com base em um roteiro semiestruturado. As analises
das entrevistas foram feitas por meio da andlise de conteddo segundo Flores (1994), com o
auxilio da ferramenta QSR NVivo 10. Os resultados demonstraram que a utilizagcdo dos
tablets no processo de solicitacdo dos pedidos influencia na qualidade da prestacdo de
servicos, porém para que esses resultados sejam efetivos depende do planejamento e forma de
implantacdo nos estabelecimentos.

Palavras-chave: Inovacdo em Servicos. Tecnologia. Gastronémico.

ABSTRACT

This article attempts to understand how in gastronomic sector companies the use of tablets
technology occurs. For that, was elaborated the following research problem: what are the
implications that the use of tablets in the gastronomic sector companies may cause in the
consumer requests? The study was conducted in three gastronomic establishments in S&o
Paulo, and the research was developed development as an descriptive research with
qualitative analyze method. For data collection, twelve semi-structured guided interviews
were conducted. The analyze of the interviews was conducted through content analysis
according to Flores (1994), with the aid of the tool QSR NVivo 10. The results showed that
the use of tablets in the consumer requests process influences the quality of service, but to
have effective results it depends on the planning and implementation of the establishments.

Keywords: Innovation in Service. Tecnology. Gastronomic.
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1. INTRODUCAO

A insercdo dos servicos no sistema econémico se justifica pela crescente participacao
dos servigos nas economias industrializadas (Vieira, 2000). Nesse sentido, Oreiro e Feijé
(2010) apresentam uma discussdo sobre “desindustrializagdo”. Esse conceito “classico” de
“desindustrializagdo” segundo 0s autores foi cunhado por Rowthorn e Ramaswany (1999),
conforme citado por Oreiro e Feij6 (2010, p. 220) como ponto central da reducdo constante na
participacdo do emprego da industria. Os autores argumentam que fatores internos e externos
sdo condicdes que impactam em uma determinada economia. No que se refere aos fatores
internos, Oreiro e Feijo (2010) entendem que sdo dois: “uma mudanga na relacdo entre a
elasticidade de renda da demanda por produtos manufaturados e servicos e o crescimento
mais rapido da produtividade na industria do que no setor de servicos (2010, p. 222). ” J& nos
“fatores externos que induzem a desindustrializacdo estdao relacionados ao grau de integragao
comercial e produtiva das economias, ou seja, com o estagio alcangado pelo assim clamado
processo de “globalizagdo” (OREIRO e FEIJO, 2010, P. 222). ”

De acordo com Gianesi e Corréa (2012), a participacdo do setor de servigos no PIB
vem se mantendo constante em torno de 50% nos ultimos 20 anos, o qual atingiu 60% em
1989. A partir deste cendrio, as empresas deste setor perceberam que precisavam diferenciar-
se uma das outras para conseguir uma posicdo de destaque, uma forma encontrada seria a
inovacdo em seus servicos. De acordo com Vieira (2000) é reconhecido que a tecnologia tem
impactos importantes sobre a situacdo das empresas, no que se diz respeito ao seu dominio de
atividades; a estrutura da concorréncia; e a sua posicao concorrencial, que corresponde a
estrutura de custos e diferenciacdo de produtos e servicos. Um exemplo de inovacdo
tecnoldgica aceita pela sociedade foi a criacdo dos tablets pela Apple. Este produto além de
possuir um design inovador, sua forma de utilizacdo é pratica, facil e agradavel, o que faz com
que os consumidores tenham um alto nivel de interacdo com qualidade no servigco. Nesse
sentido, além da inovacao, a diferenciacdo, e até mesmo de sobrevivéncia das empresas, outro
fator é a qualidade do servico, que de acordo com Carvalho e Paladini (2012) pode ser
definida como a diferenca entre o servigo esperado e o servico percebido pelo cliente.

Inicialmente os tablets foram adotados pela sociedade como uma nova tecnologia
para o0 uso pessoal, porém devido aos seus atributos passaram a ser desenvolvidas formas de
aplicacdo no ambiente empresarial. A partir deste cenario, este estudo examinou como
ocorreu a utilizacdo da tecnologia tablets no meio empresarial, especificamente em
estabelecimentos de servicos gastrondmico. Nesse sentido, esta pesquisa procura contribuir,
sob ponto de vista, académico bem como empresarial. No que se refere a perspectiva
académica, a contribuicdo esta na interseccdo desses construtos e na sua aplicacdo. Ja na
perspectiva empresarial, a contribuicdo concentra-se na apresentacdo aos empresarios da
influéncia na utilizacdo da tecnologia tablets na conformidade dos pedidos feitos por clientes,
revelando as possibilidades que essa ferramenta proporciona em seus negécios. Sendo assim,
este projeto apresentou o seguinte problema de pesquisa: quais as implicacdes que 0 uso dos
tablets em empresas do setor gastrondmico podem causar na solicitacdo dos pedidos? Para
atender esse problema de pesquisa elaborou-se objetivos geral e especificos.

Desta forma, o objetivo geral desta pesquisa foi: verificar quais sdo as implicacdes do
uso dos tablets na solicitacdo de pedidos em empresas do setor gastrondmico. O objetivo
geral estd composto pelos seguintes objetivos especificos: (i) mapear o processo que envolve
a solicitacdo dos pedidos; (ii) verificar como ocorre a utilizacdo de tablets nas empresas
estudadas; (iii) verificar como a utilizacdo de tablets influencia na qualidade no processo de
solicitacédo dos pedidos, nas empresas pesquisadas. Para realizacdo deste estudo, optou-se pela
pesquisa do tipo descritiva e 0 método qualitativo, e para analises dos resultados foi utilizada
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a abordagem de Flores (1994). A técnica de levantamento de dados utilizada foi a entrevista
com um roteiro semiestruturado. Foram realizadas doze entrevistas com empregados e
clientes. Sendo duas com os empregados do estabelecimento que ja utilizou a tecnologia
tablet, cinco com os empregados de estabelecimentos que estdo utilizando os tablets e com
cinco clientes que estavam nos respectivos estabelecimentos. Todas as entrevistas foram
gravadas, transcritas e analisadas por meio da ferramenta QSR NVivo 10. Assim, este artigo
estd estruturado por esta introducdo, pelo referencial tedrico, pela contextualizacdo do
ambiente de estudo, pelos procedimentos metodoldgicos, pelas anélises e interpretacdes de
dados, por uma discussdo dos resultados obtidos e por suas consideracdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Servigos

Ao se tratar de servicos pode-se perceber que existem diversas definicdes e
classificagbes. Assim, Gianesi e Corréa (1994), definem que servigos sdo intangiveis, ou seja,
experiéncias vivenciadas pelo cliente, ao contrario de produtos, que podem ser possuidos.
Servigos necessitam da presenca e participacdo do cliente no processo, que é o responsavel
por “disparar” a producdo, muitas vezes definindo como ¢ quando esta deve realizar-se.

Podem-se classificar os servigcos de forma gradual, primeiramente abordando a forma
mais ampla até uma definicdo mais especifica. Iniciando com a classificacdo de Fitzsimmons
e Fitzsimmons (2003), os servigos estdo no centro de qualquer atividade econdmica de um
pais e estdo divididos em cinco subgrupos: (i) servicos empresariais: consultorias, financas,
bancos; (ii) servicos comerciais: varejo, manutencdo, consertos; (iii) servicos de
infraestrutura: comunicacao, transporte; (iv) servicos sociais / pessoais: restaurantes, salude,
hotéis; (v) administracdo publica: educacgdo, governo. A partir das caracteristicas dos servigos,
sdo determinados pacotes de valor que, de acordo com Corréa e Caon (2002) as empresas
tendem a oferecer tanto servigos quanto bens. Cabe ressaltar que esta pesquisa sera realizada
no Pacote de valor: restaurante convencional. Segundo Corréa e Caon (2002) as atividades
de servico podem ser categorizadas em trés partes, de acordo com seu papel no desempenho
de outros setores da economia: Apoio a criacdo de diferencial competitivo; Suporte as
atividades de manufatura e geradores de lucro. Dentro dessa classificacdo, destaca-se o papel
de Apoio a criacdo de diferencial competitivo, que neste estudo pode ser identificado como a
utilizacdo dos tablets em servicos de gastronomia. Ou seja, € uma atividade que ndo é a
funcdo basica dos restaurantes, porém pode ser um diferencial para os consumidores.

Para Johnston e Clark (2012), servico pode ser explicado sob duas dimensdes
tradicionais do foco: numero de mercados servidos e faixa de servicos fornecidos. Essas duas
dimens@es categorizam 0s servicos em quatro tipos amplos, sendo que o tipo Servigo Focado
€ 0 que representa 0s servicos de bares e restaurantes, pois se trata de organizacdes focadas
em um determinado servi¢o, no caso o setor gastrondmico. Desta forma, a Figura 1 exprime
de forma resumida as classificacbes que envolvem o setor gastronémico, passando pelas
etapas do funil, partindo da visdo macro — atividade econdmica até a visdo micrologica de
Servico.
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TIPO DE CLASSIFICACAQ CLASSIFICACAQ DO ESTUDO

ATIVIDADE

1 SERVICOS SOCIAIS/PESSOAIS
ECONOMICA

) LOJAS DE SERVICOS
TIPO DE SERVICO

APOIO A CRIACAO DE

PAPEL DAS .
DIFERENCIAL COMPETITIVO

ATIVIDADES

CN=ZOZOoOR=PbN ZRQO=m®W

FAIXA DE SERVICO

LOGICA DE
SERVICO

Figura 1 - Classificacdo - setor gastrondémico
Fonte: Elaborado pelos autores (2013)

Vargas e Zawislak (2005) definem trés logicas de servigos a partir da intensidade da
relacdo de servico e as competéncias técnicas ou pessoais que sdo utilizadas para a prestacao
dos servigos: logica de apoio ou intervencdo solicitada; disponibilidade de competéncia
técnica e Logica da performance. Considerando os servicos do setor gastronémico, a légica de
servico que mais se adequa é a logica de apoio ou intervencdo solicitada, pois sdo servicos
que precisam da intervencdo do provedor para que aconteca. Por conta da variedade das
classificacbes, estas foram organizadas de forma légica exprimindo uma visdo da
classificacdo mais ampla para a mais especifica, ou seja, os tipos de classificacdo foram se
afunilando de acordo com a sua amplitude, conforme a Figura 1.

Para tratar de operacBes em servicos, € pertinente entender primeiramente sobre o
sistema de operacdes. Segundo Gianesi e Corréa (1994), o sistema de operacdes € responsavel
pelo controle dos processos, visando garantir as saidas ou resultados esperados dos produtos
ou servicos. O resultado final do sistema de operacfes € fornecer produtos ou servigos aos
consumidores, para que isso ocorra € necessario 0 desenvolvimento de projetos,
planejamento, controle e melhoria do sistema. Encontra-se também a conceituacdo de
Meirelles (2006) do qual, defende que a analise esta focada na oferta, apontando assim, trés
caracteristicas que definem os servigos sendo elas; fluxo, variedade e uso intensivo de
recursos humanos. Ainda segundo Meirelles (2006, pp.126-127) “a caracteristica de fluxo
reflete fundamentalmente as propriedades de simultaneidade e de continuidade do processo de
prestacdo do servico” resultando assim, segundo a autora, no aparecimento de caracteristicas
como inestocabilidade e icomensurabilidade. E citada também a caracteristica de variedade,
se referindo a ndo padronizacdo da producdo e da comercializagdo; e uso intensivo de
recursos humanos que de acordo com Meirelles (2006), reflete o fato de que apesar do maior
uso da tecnologia o ser humano € o fator produtivo predominante no processo de prestacao de
servigos. Para Johnston e Clark (2012); Vargas e Zawislak (2005), a operacdo em servigo
pode ser pensada da seguinte forma: linha de frente — processo — retaguarda, na qual a linha
de frente € a interface da organizacdo e o cliente; o processo € a utilizagdo do servigo pelo
cliente; e a retaguarda sdo 0s processos executados remotamente fazendo interface com o
cliente e usuario. A qualidade €é classificada por diferentes dimensdes, apresentadas por
distintos autores com caracteristicas comuns. Contudo, neste artigo foram analisadas as
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dimensGes da qualidade que influenciam na satisfacdo dos clientes, propostas por
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2003) e Gianesi e Corréa (2012).

2.2 Inovagao em Servigos

O papel cada vez mais relevante desempenhado pelas atividades de servi¢o no sistema
produtivo e na inovacdo tem feito da inovacdo em servicos uma questdo de grande
importancia Gallouj e Weinstein, (1997). A inovacdo pode ser definida em diversos tipos.
Gallouj e Weinstein (1997) classificam as inovagdes em cinco modelos: a radical, a de
aprimoramento, a ad hoc, a recombinativa e a de formalizacdo, conforme o Quadro 3.

Quadro 3 - Modelos de inovagéo

Modelo de Inovacdo | Descricéo

Ocorre quando ha criacdo de um produto completamente novo, projetadas com
caracteristicas desconectadas com aquelas de produto ja existentes.

Ocorre quando hd melhorias em determinadas caracteristicas, mas sem modificagGes
na estrutura do sistema.

Ocorre quando a estrutura geral do sistema se mantém inalterada, mas o sistema é

Inovacdo Radical

Inovagéo de
Aprimoramento

Inovacédo Incremental

modificado por meio da inclusdo de novos elementos de substituicéo.

Inovacdo Adhoc

Ocorre quando h& construcdo social interativa de uma solucdo para solucionar o
problema particular colocado por um cliente especifico.

Inovagdo
recombinativa

Resulta dos conhecimentos existentes de modo a criar novas possibilidades de
contexto.

Inovacéo de
Formalizacéo

Ocorre quando h& formatacdo nas caracteristicas dos elementos, ou seja, consiste na
ordenacdo das caracteristicas dos servigos, especificando-as, tornando-as menos

difusas, concretas e com formas definidas.
Fonte: Gallouj e Weinstein (1997)

Segundo Barras (1986), o Ciclo Reverso do Produto consiste em trés estagios. O
primeiro deles ¢ o chamado “Melhorias no processo” que consiste na aplicagdo de novas
tecnologias projetadas para aumentar a eficiéncia da entrega do servico existente. Em seguida
ocorre o estagio da “Inovagdo em processo”, no qual a tecnologia ¢ aplicada para melhorar a
qualidade dos servicos. Barras (1986) entende que a introducdo de tecnologia modificou
algumas consequéncias do alto grau de contato entre o cliente e a empresa de servicos. As
empresas tém investido em bens de capital (como computadores, por exemplo) o que
contribui com a menor necessidade de lidar fisicamente com o cliente. Bilderbeek, Hertog,
Marklund, Miles (1998) destacam a relevancia das contribuicdes de Barras (1986-1990) e
argumentam gue os estudos em inovacdo em servicos estdo se desenvolvendo e, apresentando
dois resultados significativos. O primeiro diz respeito aos ativos no processo de inovagéo e
ndo simplesmente receptores passivos de inovagdo como em outros processos. Ja o segundo,
esta relacionado aos elementos tecnoldgicos para a construcao da inovagao em Servicos.

Nesse sentido, Sundbo e Gallouj (1998) e Sundbo (1998) apresentam a abordagem de
que agentes externos e internos influenciam no processo de inovagdo em servicos. Entretanto,
Bilderbeek e Hertog (1999) argumentam que a inovagdo em servigos ocorre a partir de quatro
dimens0es, sdo elas: 0 conceito de servico, a interface com o cliente, a prestacédo de servico e
as opcdes tecnoldgicas. Assim, a partir dos estudos realizados sobre inovagdo em servicos, a
teoria que mais se aplica a este estudo é a teoria de inovacdo tecnoldgica, pois segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2003), a utilizacdo de novas tecnologias e o uso de informagdes
criativas para auxiliar o processo de inovacdo em servigos ou de agregacdo de valor nos
servicos prestados podem promover melhorias continuas na qualidade e produtividade no
servigco prestado. Nessa perspectiva, Crevani, Palm e Schilling (2011) argumentam que as
empresas de servigos com a necessidade de se manter competitivas buscam criar formas mais
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sistematizadas e eficazes de modo a entregarem servicos mais personalizados aos seus
clientes.

2.3 Tecnologia

Para Laudon e Laudon (2012), os sistemas de informacdo ndo envolvem somente
tecnologias e técnicas, mas também as organizacdes e as pessoas. Dessa forma, os sistemas da
informacdo sdo compostos por trés amplas dimensdes: organizagdes, pessoas e tecnologia.
Para esses autores, antes a computagdo era tida como um mecanismo que tornava possivel a
automatizacao de algumas tarefas. Laia, Lima e Pinto (2002) classificam as tecnologias em:
midias, multimidia e hipermidia. De acordo com Laudon e Laudon (2012), a infraestrutura da
tecnologia da informacdo (TI) é composta por cinco elementos: hardware, software,
tecnologia de gestdo de dados, tecnologia de rede e telecomunicagGes e servicos de
tecnologia. Para esses autores (p.117), sistema operacional é um “software de sistema que
gerencia e controla as atividades do computador”. Os autores argumentam ainda, que o
sistema operacional controla a forma como o usuario interage com o computador, utilizando a
interface grafica, responsavel pelo uso de icones, botdes, barras e caixas de execu¢ao. Assim
as tecnologias de interface estdo surgindo tanto para o uso doméstico como para 0 USO
empresarial. A mais inovadora tecnologia de interface é a de multitoque inicialmente utilizada
e popularizada pela Apple, essa tecnologia € utilizada pelos tablets.

Para Maldonado (2007), com a utilizagdo de sistemas de informagfes modernos as
empresas obtém oportunidades para melhoria dos processos internos e dos servigos de
prestados ao consumidor final. Dessa forma, o sucesso da empresa passou a depender de sua
capacidade de inovacdo nas areas de produtos, servicos, canais e processos. Diante dos
conceitos apresentados, a tecnologia tablets que sera abordada neste trabalho é um
computador pessoal portatil, com uma multitecnologia, que possui software de aplicativos
com acesso a internet, em uma plataforma digital, além de utilizar a tecnologia de interface
multitoque. O iPad da Apple, de acordo com reportagem da revista Exame de novembro de
2012, foi nos ultimos dois anos o tablet que reinou neste mercado com 63% das vendas
mundiais e que foi a inspiracdo para esta categoria de produtos criada a partir do seu
lancamento em 2010.

Esta categoria de produtos que foi impulsionada por uma grande empresa e
posteriormente seguida por outras grandes corporacfes. Nos trés estabelecimentos
pesquisados, 0 modelo de tablet utilizado era o Ipad, da Apple. O GrupoW (empresa que
desenvolve aplicativos para pequenas a grandes empresas), comenta que tablets ndo se tratam
apenas de maquinas com infinitas informacGes e entretenimento, mas de uma das maiores
formas de adquirir vantagem competitiva na atualidade. Pois podem melhorar a performance
dos negdcios, impulsionar vendas e impressionar clientes. Com foco na mobilidade nas
negociagdes, proporcionam um atendimento diferenciado ao cliente, colocando a empresa em
um patamar diferenciado das demais. De acordo com as opg¢des dadas na website da
BRMobile (2012), os tablets podem ser utilizados em bares, restaurantes e servicos de
hotelaria, para reduzir os custos de mao de obra e a rotatividade das mesas por intermédio do
cardapio digital, que traz a interatividade entre cliente e restaurante. O cardapio digital é
utilizado para o cliente visualizar as opgdes de pedido do restaurante, realizar o pedido,
transmitir a informacé&o a cozinha ou bar e sincronizar a informacgdo com o caixa, gerando a
conta do cliente.
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4. CONTEXTUALIZACAO - SETOR GASTRONOMICO

De acordo com a Agéncia In (2012) uma pesquisa realizada pela Central Mailing List
em 2012, empresa que atua no tratamento, correcdo, atualizacdo, enriquecimento e outras
operacdes em banco de dados voltados para acdes de marketing e vendas, o Brasil possui
222.358 empresas no ramo alimenticio e s6 no ano de 2011 foram abertos 18.399 restaurantes
no pais. De acordo com resultados da Pesquisa de Or¢camentos Familiares (POF), conforme
IBGE (2012), dos periodos de 2002 a 2003 e 2008 a 2009, as familias brasileiras estdo
gastando bem mais com alimentagéo fora de casa. O percentual das despesas com alimentacao
fora de casa, no total das despesas familiares, cresceu de 24,1% para 31,1%, ou seja,
representa quase um tergo dos gastos com alimentos. Segundo Masano (2011) os restaurantes
e os bares sdo responsaveis pela maior parcela do faturamento do segmento de canais de food
service, 0 que representa 36% do total. Segundo Blume (2012) pesquisas estimam que 0s
brasileiros em 2012 gastem aproximadamente 30% de sua renda com alimentacdo fora de
casa.

5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa foi do tipo descritiva, de acordo com Vergara (2005), com o emprego do
método qualitativo segundo Richardson (2011). Os dados da pesquisa foram coletados a partir
de entrevistas, por meio de um roteiro semiestruturado de acordo com Flick (2004). Os
roteiros foram elaborados com base no referencial tedrico contendo 17 assertivas. Sendo que,
um roteiro envolvendo dez assertivas que foi aplicado nas empresas e outro roteiro com sete
assertivas aplicado aos clientes. O critério para a escolha destes estabelecimentos, foi o fato
de que essas empresas possuiram experiéncias com o uso de tablets na solicitacdo de pedidos
dos clientes. A partir disso, foram realizadas entrevistas com doze empregados que
trabalhavam nestes estabelecimentos, sendo elas em trés diferentes estabelecimentos na
cidade de S&o Paulo. Dois deles que utilizam os tablets, Bar Alfa e Bar Beta, e um que ndo
utiliza mais esta tecnologia, Bar Gama. Os entrevistados foram distribuidos conforme Quadro
4. Para isso, foram elaborados trés roteiros semiestruturados. Nos estabelecimentos que
utilizam os tablets, foram aplicados dois roteiros; um para 0s empregados e outro para 0S
clientes. Ja no estabelecimento que ndo utiliza mais esta tecnologia foi aplicado outro roteiro
somente para 0os empregados. Vale destacar que, os nomes das empresas assim, como 0S
entrevistados séo ficticios a fim de manté-los no anonimato.

Quadro 4 - Caracterizacao dos entrevistados

Gerentes e Gargons
Estabelecimento | Entrevistado | Cargo Idade | Sexo | Escolaridade | Tempo Tempo
no Setor | Empresa

Alfa 1 Gerente | 32 Masc. | Sup. Adm. 2 meses 2 meses

Alfa Alfa 2 Gerente | 38 Masc. | 1°Grau 15 anos 2 anos
Alfa 2 Gargcom | 35 Masc. | 2°Grau 8 anos 9 meses
Beta 1 Gerente | 25 Masc. | 2° Grau 8 anos 5 anos

Beta Beta 2 Garcom | 28 Masc. | 2°Grau 3 anos 3 anos
Beta 3 Gargcom | 32 Masc. | 2°Grau 3 anos 1 ano
Gama 1l Garcom | 56 Masc. | 1°Grau 25 anos 3 anos

Gama Gama 2 Garcom | 29 Masc. | 2°Grau 5 anos 1ano

Clientes

Estabelecimento | Entrevistado Idade Sexo Escolaridade
Alfa 4 24 Fem. Cursando Ensino Superior
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Alfa Alfa 5 23 Fem. Arquitetura
Beta 4 25 Fem. Enfermagem
Beta Beta 5 29 Masc. Direito

Fonte: Dados da pesquisa

Para a realizacdo do tratamento dos dados, as entrevistas foram gravadas e transcritas,
e para as andlises dos dados utilizou-se a analise de contetdo, seguindo as orientacdes de
Flores (1994). As entrevistas foram realizadas no més de marco com o tempo entre 25 a 30
minutos, tanto nas empresas bem como para os clientes. Para o auxilio das anélises foi
utilizado o software NVivo (Versdo 10). Segundo a QSR international (2013), o software
suporta métodos de pesquisa qualitativos e mistos, permitindo a jungdo e organizacdo dos
dados para a realizacdo a andlise, utilizando conteudos de entrevistas e de discussées em

grupo.

6. ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Neste estudo, a partir das transcri¢cGes das entrevistas, para as analises foram utilizadas
as orientacbes apresentadas por Flores (1994) agrupando os dados em categorias
identificando-as de acordo com suas similaridades e agrupando-as em metacategorias. Assim,
foram criadas categorias, que posteriormente originaram oito metacategorias sdo elas:
clientes; cardapio; atendimento; pedido; tempo; tablet; processo e sistema. A
metacategoria clientes analisou a opinido dos clientes entrevistados em relagédo ao uso dos
tablets nos estabelecimentos Alfa e Beta. As categorias sdo: tablet; pedidos; garcom; cancela;
melhor; adaptacéo; cardapio; facil; fotos; influencia; autonomia. Pdde-se notar que os clientes
tiveram facil adaptacdo a tecnologia, porém foi necessario um auxilio do garcom num
primeiro momento, conforme citado por Beta 1: “...quando comegou a utilizar, teve sim esse
periodo de adaptacdo né? Tanto dos funcionarios quanto dos clientes né? E assim, é, a gente
teve que colocar uma pessoa para tirar davida, disponibilizar todo, tudo que o cliente queria
perguntar ou entdo ha sim um periodo de adaptacdo. Depois disso as coisas comecaram a
Sfluir bem mais naturalmente...”. Os clientes entrevistados preferiam o uso dos tablets devido
a facilidade e a disponibilizacdo das fotos. E possivel ocorrer que o cliente efetue o pedido
errado, entdo nessas circunstancias os estabelecimentos possuem formas de cancelar e corrigir
os pedidos internamente. Outro aspecto levantado pelos clientes é a autonomia que eles tém
em relacdo a solicitacdo dos pedidos, isso foi observado como um ponto de gargalo do
estabelecimento Gama, pois neste local o cliente continuava dependendo do garcom para
levar o cardapio até ele, por mais que fosse digital. J& nos estabelecimentos Alfa e Beta o
cliente ndo precisava da intermediacdo do garcom, poderia fazer o pedido direto no tablet,
pois 0 equipamento ficava em um suporte fixo na mesa.

Na metacategoria cardapio se verificou qual a diferenca entre o cardapio digital e
fisico. As categorias relacionadas sdo: foto; gente; tablet; cliente; prato; pedido; gosta;
influencia; marketing; produtos. O principal diferencial citado pelos entrevistados foi a forma
que o conteudo era apresentado para os clientes, pois o cardapio digital pode disponibilizar
um maior leque de informagbes sobre os produtos oferecidos, como fotos e informagoes
nutricionais. Essa caracteristica pode influenciar diretamente na venda, ja que o cliente é
muito influenciado pela imagem, conforme comentado por Alfa 5: “uma vantagem também é
porque tem todas as fotos, diferente do cardapio impresso, que tem 0 nome, mas ndo todas as
fotos, e no tablet tem todas as fotos entdo da para ter uma nogédo do que vai pedir, se gosta ou
ndo”. Apesar de oferecer muitas facilidades, as casas oferecem também o cardapio fisico,
caso o cliente ndo se adapte com o novo sistema ou simplesmente prefira o uso do cardapio
convencional. Segundo revelou Beta 1. “a gente tem o cardépio fisico que a pessoa pode se
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basear, ou pode também, se preferir, pedir, sem problema nenhum. A gente funciona também
da melhor forma como o cliente quiser”. Mesmo tendo a capacidade de armazenar um maior
conteudo, o estabelecimento Gama néo disponibilizava o cardapio completo no tablet. Um
ponto levantado pelo cliente Beta 5 foi: “o cardpio (fisico) pode até facilitar, ser um
pouquinho mais rapido quando todo mundo quer olhar ao mesmo tempo”. Ou seja, quando se
tem mais de uma pessoa na mesa, é possivel que o garcom leve um cardapio fisico para cada,
dessa forma todos os clientes da mesa podem olhar produtos diferentes ao mesmo tempo para
efetuarem o pedido. J& com o cardapio digital, isso fica restrito, pois os envolvidos tém que
olhar.

J& a metacategoria atendimento analisou como ocorre esse processo com a utilizacdo
dos tablets, observando a visdo do estabelecimento e dos clientes. As categorias relacionadas
sdo: agilidade; garcom; praticidade; cardapio; pedido; dindmico; cliente; melhor. Nos trés
restaurantes analisados foi possivel constatar que a agilidade do atendimento é superior que a
de um restaurante com atendimento convencional (sem o contato do cliente com o tablet). Isto
se deve ao fato, de ndo haver a espera do garcom para efetuar o pedido, pois o sistema envia
automaticamente para a realizacdo do prato ou bebida, reduzindo esse tempo de transferéncia
da informacéo. Essa dinamica € interessante tanto para o cliente, que tem mais autonomia e
ndo depende da disponibilidade do garcom para fazer o pedido, quanto para O
estabelecimento, pois o garcom pode dar mais atencdo aos clientes, focando no
relacionamento e na entrega do produto. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2003), a qualidade
estd dividida em cinco dimensdes que sdo utilizadas para julgar a qualidade do servico
prestado, mas para esta metacategoria destacou-se a Empatia. De acordo com os resultados
das entrevistas, constatou-se que nos trés estabelecimentos foi notada a melhoria do
atendimento, considerando a praticidade e o dinamismo do processo. Segundo Gianesi e
Corréa (1994), combinando-se a visdo de varios autores para a formacdo de um instrumento
de avaliacdo da percepcao dos clientes referente a qualidade do servigo, sdo determinados 0s
seguintes critérios: (i) velocidade de atendimento; (ii) conformidade; (iii) custo; (iv)
competéncia; (v) flexibilidade.

A metacategoria pedido verificou como o pedido é solicitado e entregue aos clientes.
As categorias sdo: atendimento; qualidade; rapido; solicitacdo; erro; pedir; prato. Verificou-se
que nos estabelecimentos Alfa e Beta os pedidos eram feitos pelos clientes diretamente no
tablet fixo na mesa, ja no estabelecimento Gama, os tablets ndo eram fixos e 0s gargcons
levavam até a mesa, onde o cliente olhava o cardapio e solicitava ao garcom. Notou-se que
nos estabelecimentos Alfa e Beta, 0s pedidos eram entregues de forma rapida, de acordo com
o cliente Alfa 4: “eu acho que otimiza o servi¢o, ndo tem aquele, 0 gargom ndo vem, nao tem
erro no pedido, o pedido vai chegar la certinho. Bastante valido.”. Ja no restaurante Gama,
ndo foi notada a mudanca na velocidade da entrega dos pedidos ap6s a implementacdo da
tecnologia, e isso pode ser explicado pelo fato de que o gargcom precisava ficar
presencialmente no momento da escolha do pedido e da solicitagdo, como exposto por Gama
1: “ele sO via, ele olhava no tablet e a gente que digitava a quantidade”, o que néo trazia
velocidade no atendimento. Em relacdo a forma que os pedidos eram entregues, pdde-se
perceber que a tecnologia trouxe uma melhoria. Os clientes perceberam uma diminuigdo nos
erros na entrega dos pedidos, inclusive em relacdo a especificacdo de alguns pratos ou
bebidas, por exemplo: bebida com gelo ou sem gelo no copo, conforme exposto por Beta 5:
“vem quase 100%, é melhor do que o pedido normal com o gar¢om”.

Para a metacategoria tempo foi mostrado como a utilizagdo do tablet influenciava no
tempo do processo de solicitacdo de pedidos. As categorias relacionadas sdo: pedido; gargcom;
atendimento; cliente; mesa; tablet; agilidade; entrega; processo. Nos estabelecimentos Alfa e
Beta o tempo foi um dos fatores que motivou a utilizagdo dos tablets. Eles identificaram que
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com a utilizacdo desta tecnologia a solicitacdo de pedidos foi mais rapida, pratica e agil,
conforme afirma Alfa 1. “deu uma melhorada no atendimento em questdo de agilidade, as
Vezes 0 gargom esta em uma mesa e outro ainda tem que esperar para chamar o gargom e em
vez disso ele usa o tablet para adiantar esse pedido, entdo teve um aumento de 20 a 30% na
agilidade dos pedidos”. De acordo com 0s entrevistados, verificou-se que o estabelecimento
Alfa um dos beneficios propiciados pelo tablet em relacdo ao tempo foi o aumento da
capacidade de atendimento de varios clientes ao mesmo tempo, conforme relatado por Alfa 3:
“é mais rapido né? Porque dia de movimento sabado, domingo e feriado, o pessoal muitas
vezes trabalham mais? Os clientes que ja sdo habituados, ja chega e ja faz o pedido no tablet,
as vezes chega quatro mesas de uma vez, ndo da para vocé atender todos de uma vez...”,
assim como especificado por Alfa 2: “melhorou bastante né (tempo de atendimento). Por que
tipo, quando tem muito movimento, que nem estamos aqui, as vezes 0 gar¢om se aperta né, ai
a gente ndo depende dele né, vocé fecha a conta por aqui 0 menino tras, vocé pede suco e
vem, pede uma por¢do e vem. Normal”.

Ja o estabelecimento Beta, identificava como um dos beneficios, a disponibilidade do
garcom para atendimento dos clientes, j& que se trata de um estabelecimento pequeno,
conforme relatado por Beta 1: “a ideia é deixar um gar¢om com o tempo mais livre para ter
mais atencdo, entdo se ele est4 atendendo uma mesa ele consegue ter atencdo e as outras
mesas continuarem pedindo e tal, e isso torna mais dindmico né? O garcom tem mais tempo
habil para estar conversando, explicando e tal, ndo so atendendo e marcando pedido”. FoI
verificado pelo mesmo estabelecimento outro beneficio: o controle do tempo de pedido pelos
tablets, como relatou Beta 1. “porque, a gente consegue controlar melhor o tempo que o
prato ta demorando, se ta demorando demais a gente vé qual é o motivo, entdo a gente
consegue ser mais pontual né? Em solucfes né? De algumas coisas, entdo a gente consegue
ver direitinho o local e a hora que o cliente pediu, pegou a mesa, iSSO a gente vai
conseguindo sempre melhorar né? Essa parte interna assim”.

A metacategoria tablet apresentou como ocorre 0 uso da tecnologia, o treinamento e 0
manuseio nos estabelecimentos entrevistados. As categorias identificadas sdo: solicitacdo de
pedidos; tecnologia; moderno; legal; manuseio; facil; cardapio; fotos; tempo; mesa; cliente;
inovacao; conta; beneficios; aplicativo; garcom; processo. De acordo com as opcbes dadas na
website da BRMobile, os tablets podem ser utilizados em bares, restaurantes e servigos de
hotelaria, para reducdo dos custos de mao de obra e a rotatividade das mesas por intermédio
do cardapio digital, que traz a interatividade entre cliente e restaurante. Nos trés
estabelecimentos pesquisados, o0s tablets eram utilizados como cardapio digital. Nos
estabelecimentos Alfa e Beta os tablets eram fixados nas mesas enquanto no Gama 0 gargom
leva o tablet até o cliente. O sistema possibilitava que o cliente fizesse a solicitacdo do pedido
pelo tablet, visualizando os produtos por meio de fotos, chamando o gargcom, falando com
outras mesas, escolhendo opcionais dos pedidos e fechando a conta. Foi relatado pelos
clientes como um sistema moderno e de facil manuseio, como revelou Alfa 4: “hom eu acho
que é o futuro né? A tecnologia esta em todas as areas entdo otimizar o processo € valido,
acho que mais casas poderiam adotar esse tipo de procedimento ”. Ainda segundo Alfa 4: “¢
tranquilo e bem facil (manuseio com o tablet), o sistema é intuitivo”. Segundo Alfa 3:
“aplicativo facil, ndo é dificil ndo”. Para Beta 5: “para mim é muito simples, eu acho
(manuseio com o tablet)”. Tanto no estabelecimento Alfa como no estabelecimento Beta 0s
empregados receberam treinamento basico e informal para manuseio do tablet conforme
relatado por Alfa 1: “entdo, passou uma base para eles né, de como selecionar, de como
funciona o0 menu e tudo mais e o resto foi na pratica mesmo no dia a dia, na curiosidade...”.
Os clientes por sua vez, ficaram apreensivos de inicio e depois gostaram da inovag&o, pois séo
sistemas que ja utilizam no seu dia a dia nos dispositivos pessoais. Conforme revelou o
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entrevistado Alfa 1: “no comeco foi novidade para os dois (cliente e funcionario), uns assim,
sempre tem uma relutancia quando é novidade, ainda mais com tecnologia hoje em dia...”,
quando para Beta 1. “porque assim, é um sistema que é, td bem comum agora... entdo a
pessoa ja é acostumada a utilizar esses sistema e pontos como por exemplo celular, entédo
bem é uma coisa bem facil e que a pessoa consegue né?”.

A metacategoria processo mostrou como € o processo de solicitacdo de pedidos nos
bares estudados. As categorias identificadas sdo: pedido; cliente; mesa; caixa; garcom;
cozinha; pessoas; bebidas; sistema; tablet; conta; prato; impressora; carddpio; comanda;
melhor; direciona. Nos estabelecimentos Alfa e Beta 0 processo de solicitagdo de pedidos
ocorre por meio de tablets, no qual o préprio cliente escolhe no cardépio eletrénico o produto
que deseja e assim os pedidos sdo direcionados automaticamente para 0s setores responsaveis
(cozinha, bar e caixa) por meio de um sistema. Isto foi informado por Alfa 1: “ai ele (o
cliente) toca na tela do tablet e tem o menu de drinks, comes e bebes, seleciona, depois de
selecionado o pedido vai para o caixa, do caixa ai ele vai subir para outro setor, o da
cozinha ou entdo daqui do bar e ai sai outro cupom que é onde é preparado o pedido”, Beta
1 relatou que: “a pessoa faz o pedido na mesa e o sistema ele direciona, entdo o suco vai pra
bar, o prato quente vai pra cozinha as coisas que saem do sushi bar vao diretamente pro
sushi-man inclusive pro caixa também , onde vai separando as mesas...”. Bateson e Hoffman
(2001) afirmam que com relacdo ao aumento da participacdo do cliente nos servicos, a ideia
basica é substituir algumas atividades que sdo normalmente executadas pelos empregados e
passar esse trabalho para o cliente. Isso seria uma vantagem para a organizacdo, que dessa
forma estaria reduzindo custos, mas ao mesmo tempo o cliente também tem a vantagem de ter
mais “liberdade” em relacdo ao servigo. Cada setor dos estabelecimentos continha
impressoras que emitiam as comandas ap0Os serem efetuadas a solicitacdo dos pedidos,
conforme contou Beta 3: “na hora que a pessoa aperta o botdo de enviar o pedido, ai a
imagem do enviar ja saiu ai ja imprime automaticamente ali nas impressoras, tanto do sushi,
da cozinha e do caixa, nas 3 impressoras do controle aqui”. Para finalizar o processo, 0
cliente fechava a conta no tablet e escolhia a forma de pagamento. Depois, 0 garcom vai a
mesa e 0 cliente efetuava o pagamento. Verificando a insercdo da tecnologia tablet no
processo de solicitacdo de pedidos nos estabelecimentos, se trata de uma inovacdo de
aprimoramento, de acordo com a proposta de Gallouj e Weinstein (1997): "ocorre quando ha
melhorias em determinadas caracteristicas, mas sem modificacGes na estrutura do sistema".
Nos estabelecimentos Alfa e Beta os tablets permaneciam fixos nas mesas e os clientes
podiam fazer os pedidos no momento que quisessem e também navegar nas opcoes do tablet,
ja no estabelecimento Gama o garcom que ficava com o tablet, levando-o0 até o cliente
quando necessario, conforme citou Gama 2: “nos levivamos até o cliente (tablet)”. OS trés
estabelecimentos também usavam o cardapio fisico como opgdo para o cliente fazer os
pedidos, precisando da presenca do gar¢com para realizar a operagao.

A metacategoria sistema identificou como funcionava o sistema instalado no tablet
para solicitacdo de pedidos. As categorias identificadas sdo: pedido; pessoa; prato; adicionar;
tablet; cliente; mexer; conversar; manuseio; garcom; processo; atendimento; cardapio;
cozinha; direciona; opcionais. O sistema funcionava como um aplicativo, em que a principal
funcdo era fazer a solicitacdo dos pedidos. Porém, além disso, o cardapio digital apresentava
as fotos dos produtos, a escolha de opcionais, a possibilidade de chamar o garcom, o
fechamento da conta e também o cancelamento dos pedidos, conforme relatou Beta 2: “ele ja
pega (tablet), ja vai no cardapio né? Sistema, cardapio, ai ja pede o prato, se € pequeno se é
grande, se € com arroz ou se € sem... . Ja vai na bebida, e ja vai tipo salvando na tela né? Ai
depois ja envia e ja sai o pedido de uma vez”, também relatado por Alfa 3: “vocé vai
colocando opcionais...padrédo, ai vocé quer com adocante, ai vocé adiciona o pedido, aqui
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vocé consegue 0...ai vocé fala, ah ndo vou mais querer este aperitivo, vou querer outra
porgdo, vocé exclui”.

Segundo Laudon e Laudon (2012), os sistemas de informacéo ndo envolvem somente
tecnologias e técnicas, mas também as organizacdes e as pessoas. Dessa forma, os sistemas da
informacdo sdo compostos por trés amplas dimensdes: organizacdes, pessoas e tecnologia. O
sistema utilizado nos estabelecimentos era integrado em todas as etapas do processo: cliente,
bar, cozinha e caixa. Em que, apds a solicitacdo do pedido pelo cliente, o pedido é
direcionado para o bar e/ou cozinha e sdo direcionados para 0 caixa, com um sistema
automatico. O estabelecimento Beta tinha um diferencial, conseguiam controlar o tempo que
0 pedido demorava em chegar & mesma e quanto tempo o cliente estava no estabelecimento,
conforme argumentou Beta 1: “a gente consegue controlar melhor o tempo que o prato esta
demorando, se estd demorando demais a gente vé qual que € o motivo, entdo a gente
consegue ser mais pontual né? Em, em solucBes né? De algumas coisas, entdo a gente
consegue ver direitinho o local e a hora que o cliente pediu, pegou a mesa, isso a gente vai
conseguindo sempre melhorar?”. Ja o estabelecimento Alfa possuia um diferencial das
pessoas poderem conversar por meio de um aplicativo e navegar na internet, ambos os
servigos pagos, conforme afirmou Alfa 2: “fipo eu quero conversar com alguém, entdo tem
um sistema aqui que da para fazer entendeu. E iTtop que chama, ta vendo, essa area pode
aplicar sua rede de relacionamentos, se vocé quiser receber mensagem ou nao, no caso eu
colocaria uma senha né, ai abria aqui, em exemplo, escolha a mesa, ai vocé quer conversar
com um cara que vocé achou bonito 14 perto do banheiro, ah aquele cara 14 é bacana, ai vocé
vai chamar o gargcom vem c4, que mesa € aquela que tem um cara de camiseta branca tal e
tal ai ele vai falar mesa cinco, ai vocé vai pegar e adicionar a mesa cinco e comecar a
conversar com ele (mas cada mensagem é paga). Também dé para ficar na internet se quiser,
SO que eu ndo acho legal ficar na internet, porque vai ficar muito tempo ocupando a mesa”.

7. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir dos contetdos das entrevistas, as analises foram realizadas com o auxilio do
software NVivo (Versdao 10). Essa ferramenta possibilita a articulagdo e organizagdo dos
dados para a realizacdo das andlises por meio da similaridade das palavras, de modo a gerar
um diagrama de andlises de cluster de palavras permitindo uma visdo geral das
metacategorias encontradas em cada estabelecimento estudado, conforme, apresentada pela
Figura 2. Assim, as trés subdivisdes representam cada um dos estabelecimentos e, para cada
subdivisdo existem as metacategorias relacionadas. Notou-se que nos trés estabelecimentos o
fator chave € o processo, pois alteraram o0s processos de solicitacdo de pedidos,
implementando a tecnologia tablet. Assim, pdde-se notar que os estabelecimentos Alfa e Beta
possuem uma similaridade maior entre si, diferentemente do estabelecimento Gama, que mais
se difere. Isso ocorreu devido a diferenciacdo que ele possuia em relacdo a forma como é feita
a solicitacdo dos pedidos. Em Alfa e Beta observou-se que por mais que 0S processos sejam
similares, a metacategoria cliente esta posicionada em extremos opostos na Figura 2.
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Figura 2 - Metacategorias: empregados e clientes por empresas
Fonte: Elaborado pelos autores (2013)

Isso pode ser explicado pelo fato de que no estabelecimento Beta os clientes possuiam
maior autonomia na personalizacdo dos pedidos, ja que o sistema era mais flexivel neste
aspecto. Enquanto o estabelecimento Alfa possuia limitacdes na personalizacdo do cardapio.
De acordo com os entrevistados dos estabelecimentos Alfa, Beta e Gama pbde-se constatar
que a forma como foi implementada a tecnologia tablet no processo de solicitacdo de pedidos,
que influencia na qualidade do servico prestado, nos aspectos da conformidade, velocidade de
atendimento, flexibilidade, empatia, responsabilidade e confiabilidade. Para demonstrar o
processo de solicitagdo dos pedidos de cada estabelecimento estudado, foram elaborados
fluxogramas conforme apresentados nas Figuras 3, 4 e 5, nos quais estdo destacadas as
atividades em que a tecnologia tablet € utilizada. A Figura 3 apresenta como foi 0 processo de
pedidos do estabelecimento Alfa.
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Figura 3 - Fluxograma do processo — empresa Alfa
Fonte: Elaborado pelos autores (2013)

J& a Figura 4 apresenta como foi realizada o processo de solicitacdo de pedidos do
estabelecimento Beta.

‘ Inicio '
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Pedido
coerente?
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Corregdo do pedido
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automdtico dos
pedidos Entrega do pedido
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Orientagdo do
garcom

Fechamento da
conta no tablet

Pagamento

Figura 4 - Fluxograma do processo — empresa Beta
Fonte: Elaborado pelos autores (2013)
A Figura 5 apresenta como 0 processo de solicitagdo de pedidos do estabelecimento
Gama foi desenvolvido.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2013)

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou compreender por meio do problema de pesquisa: que
implicacdes podem ser causadas pelo uso dos tablets em empresas do setor gastronémico na
solicitacdo dos pedidos?, atendendo-se, assim, ao objetivo geral de verificar quais sdo as
implicacdes do uso dos tablets na solicitacdo de pedidos em empresas do setor gastronémico.
Nos dados obtidos nas andlises das entrevistas, das categorias e das metacategorias, pdde-se
verificar por intermédio dos objetivos especificos os resultados deste estudo. Portanto, de
acordo com o primeiro objetivo especifico, que foi mapear o processo que envolve a
solicitacdo dos pedidos, foi possivel relacionar as metacategorias: atendimento, pedido e
processo, pois a partir delas foram criados os fluxogramas dos estabelecimentos, que
descrevem os processos de solicitagdo dos pedidos. Dessa maneira, puderam-se estabelecer as
seguintes consideracdes. Foi possivel constatar que os estabelecimentos Alfa e Beta se
estruturaram para receber a tecnologia no restaurante, além de adequar os tablets ao processo
de atendimento. O que ocorreu de forma diferente no estabelecimento Gama, onde foi notado
que ndo ocorreu um planejamento adequado para a implementacdo da tecnologia. Isso fica
perceptivel com a quantidade de tablets disponiveis na casa para utilizacdo, além do fato de
que 0s garcons carregavam os aparelhos até as mesas para realizarem o atendimento. Desta
forma, os clientes ainda necessitavam da presenca do garcom para realizar o pedido, o que
diminuiu um dos beneficios do tablet que é minimizar o tempo de atendimento, causando
gargalos.

O segundo objetivo era verificar como ocorre a utilizagdo de tablets nas empresas de
gastronomia estudadas e foi relacionado com as metacategorias: cardapio, tablet e sistema. Os
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trés restaurantes estudados utilizavam o tablet como cardapio digital, porém o
estabelecimento Gama, nédo disponibilizava os produtos na versdo digital, o que gerava a
necessidade da utilizacdo do cardapio fisico. J& o estabelecimento Beta, além de ter os
produtos no cardapio na versao digital, o aplicativo permitia a personalizacdo dos produtos,
desde bebidas até pratos mais elaborados. Outra forma que a tecnologia é utilizada pelo
estabelecimento Beta, € o controle do tempo de entrega dos pedidos feitos pelos clientes da
casa, que possibilita futuras tomadas de decisdo para melhoria no atendimento. O restaurante
Alfa também possuia a flexibilidade de adicionar ou retirar ingredientes, porém isso era
limitado, o que trazia certa dependéncia do garcom neste aspecto. Além disso, 0
estabelecimento possui um sistema que permite que os clientes de todas as mesas conversem
entre si, criando um ambiente mais descontraido e sociavel. Um diferencial na utilizacdo do
cardapio digital é o fato de que é possivel disponibilizar imagens dos produtos, o que foi
exposto tanto pelos empregados quanto pelos clientes dos trés estabelecimentos analisados,
como forma de influenciar na escolha dos pedidos.

O terceiro objetivo especifico foi verificar como a utilizacdo de tablets influencia na
qualidade no processo de solicitagdo dos pedidos, nas empresas do setor de gastronomia
escolhidos. Foi relacionado com as metacategorias: cliente, atendimento, cardapio, pedido e
tempo. Pode-se perceber que os tablets influenciam na qualidade do processo de solicitacdo
de pedidos, nas seguintes dimensdes da qualidade:

- Conformidade: verificou-se que nos trés estabelecimentos o tablet influenciou na
conformidade dos pedidos feitos pelos clientes, ou seja, os pedidos eram entregues conforme
solicitado pelos clientes;

- Empatia: esta dimensdo pode ser percebida, quanto ao fato de que nos
estabelecimentos Alfa e Beta, os garcons tinham maior tempo disponivel para dar atencdo aos
clientes que estavam no restaurante, pois ndo precisavam ficar no momento da solicitacdo do
pedido com o cliente, pois era realizada por meio do tablet e facilitava no atendimento
simultaneo de todas as mesas. No estabelecimento Gama isso ndo acontecia, pois, 0 gargom
ficava na mesa no momento do pedido;

- Velocidade de atendimento: com a utilizagdo dos tablets foi percebida a melhoria na
velocidade no atendimento dos pedidos nos restaurantes Alfa e Beta, reduzindo o tempo de
espera pelos clientes, pois eles ndo precisavam aguardar um garcom para ser atendido além de
pedir a conta sem precisar de um garcom disponivel. Porém no estabelecimento Gama néo foi
percebida a melhoria na velocidade de atendimento, pois ainda era necessaria a presenca de
um garcom na solicitacdo dos pedidos e do fechamento da conta;

- Custo: No estabelecimento Alfa, foi levantada a questdo de que houve uma reducao
no custo do restaurante, pois com a utilizacdo dos tablets ndo era mais necessario manter todo
0 quadro de garcom que possuiam.

- Competéncia: nos trés estabelecimentos os garcons sabiam utilizar a tecnologia e
estavam dispostos a auxiliar os clientes na utilizacdo do tablet;

- Flexibilidade: Este aspecto foi verificado nos estabelecimentos Alfa e Beta. No
estabelecimento Beta o nivel de personalizacdo do pedido era alto, pois os produtos podiam
ser modificados e no estabelecimento Alfa haviam no sistema uma programacao limitada de
opcionais para os pedidos.

Finalizando o artigo, pode-se verificar a limitacdo no que se refere a possibilidade de
generalizagcOes para outras situacdes, pois o estudo foi realizado em trés empresas. Contudo,
os resultados foram coerentes com o referencial tedrico desenvolvido. Para outros estudos
futuros, sugere-se que sejam realizadas pesquisas sobre formas de aplicacdo dos tablets em
outros tipos de servicos.
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