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REsumo:

Apesar de bastante procurado pelo publico com renda para tal, pouco se conhece sobre os critérios de avaliagio recomendados
pelos guias especializados. Entre eles, o mais conhecido e prestigiado ¢ o Guia Michelin. O objetivo do presente artigo ¢ o de
avaliar a qualidade de restaurantes estrelados pelo Guia Michelin em Sao Paulo-SP, com base em critérios aceitos por académicos
e profissionais de Gastronomia. Como objetivos destacam-se, ainda: desenvolver um roteiro de Indicadores-chave de desempenho
com base na literatura; avaliar uma amostra de restaurantes estrelados pelo Guia Michelin por meio do roteiro previamente
desenvolvido; comparar os resultados desta avaliagio com a realizada pelo Guia. Com base na literatura e no Guia Michelin foi
desenvolvido um roteiro exclusivo e inédito para esta pesquisa. Os principais resultados mostraram que os critérios utilizados pelo
Guia Michelin nio sio exclusivos ¢ podem ser diretamente relacionados com aqueles da literatura. O estudo possibilitou a criagio e
validagio de um novo modelo de avaliagio de qualidade e pode ser transformada em instrumento para prosseguimento da pesquisa.

PALAVRAS-CHAVE: Gastronomia, Restaurantes, Guia Michelin, Indicadores de Desempenho, Sao Paulo-SP, Brasil.

ABSTRACT:

High-end restaurants are highly sought by the public with income, it’sknown very little about the recommended evaluation criteria
by the specialized guides. The best known and most prestigious among them is the Michelin Guide. The objective of the article is
to evaluate the quality of Michelin starred restaurants in Sao Paulo based on criteria accepted by the academics and professionals
of Gastronomy. Other objectives included: developing a road map of Key Performance Indicators based on the literature; evaluate
a sample of restaurants starred by the Michelin Guide through the previously developed itinerary; compare the results of this
evaluation with the one carried out by the Guide. Based on the literature and the Michelin Guide, an exclusive and unprecedented
road map was developed for this research. The main results showed that the criteria used by the Michelin Guide are not exclusive
and can be directly related to those in the literature, and the study allowed the creation and validation of a new quality evaluation
model and can be transformed into an instrument for future research.

KEYWORDS: Gastronomy, Restaurants, Michelin Guide, Performance Indicators, Sao Paulo-SP, Brazil.

INTRODUGAO

O Setor de Alimentos ¢ Bebidas [A&B] ¢ um dos mais representativos para a economia do Brasil, tendo
sido a partir dele, o inicio da industrializagao brasileira e, durante muito tempo, o seu maior segmento. Suas
atividades incluem uma cadeia produtiva extensa e ativa, situada em quatro se¢oes da Classificagao Nacional
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de Atividade Econdmica: Agricultura, Pecudria, Produ¢ao Florestal, Pesca ¢ Aquicultura; Industrias de
Transformagao; Comércio; Reparagao de Veiculos Automotores e Motocicletas; Alojamentos e Alimentagao
(Cnae, 2.0). Dessas atividades, o setor de restaurantes tem estado entre os mais representativos entre os
negdcios promissores, por atender necessidades bdsicas do consumidor (Sebrae, 2016). Bezerra (2013)
destaca que os ultimos dados do Inquérito Nacional de Alimentagio realizado entre 2008 a 2009 apontam
que o consumo de alimento fora do domicilio foi citado por 40% dos entrevistados. O habito de alimentar-se
fora do lar ¢ destacado, também, pelo Sebrae (2016), realizado por conveniéncia, lazer ou necessidade. Esses
dados sao respaldados pelo Relatério Anual da Associagio Brasileira das Industrias da Alimentacio (Abia,
2016), mostrando que a atividade resultou em um faturamento de R$ 614,3 bilhées, contribuindo com US
$ 31,5 bilhoes para o superavit brasileiro no periodo. Apesar da crise econdmica vivida pelo pais desde 2014,
com aredugao dasatividades econdmicas, principalmente em servigos, o que gerou alto indice de desemprego,
o setor apresentou crescimento de 180% nos tltimos 10 anos (Klotz, 2017).

A regiao metropolitana de Sao Paulo foi criada em 1973 e, apds a reorganizagao em 2011 pela LC 1.139,
passou a concentrar 39 municipios; ¢ considerada o maior polo de riqueza nacional e, em 2016, seu Produto
Interno Bruto [PIB] correspondia a aproximadamente 17,7% do total brasileiro, representando quase
metade do PIB paulista (54,35%); sendo ocupada por quase 50% da populagio estadual, aproximadamente
21,6 milhdes de habitantes (Emplasa, s.d.). Ela possui 15 mil restaurantes, divididos em 52 especialidades, e
20 mil bares (Sinhores-SP, 2017). A cidade ¢ destaque nacional em gastronomia, dado observado por uma
pesquisa desenvolvida com turistas durante a Copa de 2014, quando se verificou que 75% deles consideraram
a gastronomia paulistana como 6tima ou boa. Frequentar restaurantes ¢ das atividades de lazer mais realizada
em Sao Paulo (23%), procurando-se os melhores restaurantes possiveis (SPTur, 2017).

O Guia Michelin Rio de Janeiro & Sao Paulo 2017 ¢ um dos 29 guias da empresa langados no mundo,
divididos nos segmentos Guias Turisticos; Guias Temdticos; Guia de Alojamento e Restaurante ¢ Mapas
de Cidades (Michelin Voyage, 2019). A edi¢ao no Brasil ¢ significativa da qualidade do Setor de Alta
Gastronomia no Pais, com destaque para as cidades de Rio de Janeiro e Sao Paulo. A capital paulista ¢ a
tnica cidade brasileira com um restaurante 2 Estrelas e 12 restaurantes com 1 Estrela, o dobro da cidade
do Rio de Janeiro (Michelin, 2017). No momento em que um cliente passa a selecionar um restaurante
por sua classificacao de qualidade, a concorréncia e, consequentemente, a qualidade dos estabelecimentos
que se dedicam ao negécio de refei¢oes sao estimulados. O Guia Michelin avalia restaurantes em diferentes
cidades, aplicando sempre os mesmos critérios. Para a evolu¢ao e desenvolvimento do mercado, o gestor de
um saldo que serve refeigdes procura, cada vez, mais se especializar (Sebrae, 2016), sendo este o diferencial
com reconhecimento, na gastronomia paulistana (SPTur, 2017).

A pergunta orientadora desta pesquisa foi: a utilizagao de itens de avaliacao de qualidade de restaurantes
pré-existentes na literatura possibilita compreender os critérios usados pelo Guia Michelin? Com isso, o
objetivo geral do estudo foi avaliar a qualidade de restaurantes estrelados pelo Guia Michelin com base
em critérios aceitos pelos académicos e profissionais de gastronomia. Por sua vez, os objetivos especificos
foram: (1) desenvolver um roteiro de indicadores-chave de desempenho com base na literatura; (2) avaliar
os restaurantes estrelados pelo Guia Michelin por meio de um roteiro especialmente desenvolvido para
esta pesquisa; (3) comparar os resultados da pesquisa com os da realizada pelo Guia, ¢ assim estabelecer a
pontuagao do roteiro desenvolvido e as Estrelas atribuidas. O artigo estd estruturado de forma a contemplar
uma revisao da literatura sobre os principais indicadores de desempenho de restaurantes de alta gastronomia
no que se refere ao prato servido, os procedimentos metodoldgicos da pesquisa bibliogrifica e de campo, a
andlise e discussao dos resultados e, as consideragoes finais.
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OS ResSTAURANTES E A GASTRONOMIA NA CIDADE DE SAO PAULO

Os restaurantes sao estabelecimentos comerciais com estrutura administrativa, dedicados a comercializagao
de refei¢oes em saloes especialmente preparados. Apesar da burocracia da gestao do negécio e atribuigao
do valor conferido a um bem tangivel, representado pelos pratos servidos, existe uma série de fatores que
atribuem valia ao restaurante, como os servi¢os do preparo do alimento ou limpeza, qualidade do produto,
ambiente e status (Fonseca, 2014). Mudangas nos hébitos alimentares brasileiros foram apontadas pelo
estudo o Setor/Segmento Alimentagao Fora do Lar (Sebrae, 2016) mostrando que essa atividade se insere na
rotina, conveniéncia, lazer ou necessidade do consumidor. Na atualidade, o Setor apresenta menor margem
de lucro, cautela nos investimentos e reducao dos custos; mas, cresce, apesar dos tickets médios menores, ja
que o brasileiro nao deixa de comer fora de casa.

O mapeamento do Sebrae, no Estado de Sao Paulo, apontou que 88% dos restaurantes nao possuem
filiais; 44% abrem todos os dias; 87% serve almogo; e que, com o tempo, esses estabelecimentos se destacam
pela alimentagdo servida ou pelo servico prestado e, como consequéncia, dd-se sua especializagao. O
Sindicato de Hotéis, Restaurantes, Bares e Similares da Cidade de Sao Paulo aponta que a capital possui
55 mil estabelecimentos de Setor de Alimentos e Bebidas [A&B]. Desses, 15 mil sio restaurantes de 52
especialidades e, 20 mil, bares. Juntos, faturam 400 milhoes por més e 5 bilhoes ao ano. Com tal oferta
gastrondmica, a escolha de um estabelecimento para frequéncia deve seguir critérios, que podem estar
associados a status, ambiente, clima, carddpio, curiosidade, prego, chef de cozinha, estilo de servigo, ou
qualidade (Fonseca, 2014). A qualidade é um critério de ficil acesso ao publico, pois sua avaliagio é um item
constante em revistas, jornais € guias, com publicagf)es diarias, semanais e edigf)es especiais anuais. Uma dessas
publicagdes ¢ o Guia Michelin Restaurantes Rio de Janeiro & Sao Paulo 2017. Em sua introdugao, ele faz
uma descri¢ao de Sao Paulo como sendo a cidade brasileira que possui a maior concentragao populacional,
o maior PIB e a maior oferta de restaurantes.

Umarevista de destaque é a Magazine Restaurante que, anualmente, langa uma edigao especial: The Word’s
50 Best Restaurants. Sua lista de 2017 contempla dois restaurantes da cidade de Sao Paulo, o ntimero 16,
D.O.M,, e 0 numero 81, Mani, cuja chef Helena Rizzo, em 2014 foi eleita a melhor chef mulher do mundo
pela mesma revista. A Magazine Restaurante também produz a lista dos 50 melhores restaurantes da América
Latina. A cidade de Sao Paulo aparece com 10% das indicagdes: o de nimero 3, D.O.M.; 8, Mani; 24, a Casa
do Porco; 28, Mocoté e 45, Tuju. Desses, o D.O.M. possui 2 Estrelas Michelin e o Mani e Tuju, 1 Estrela
cada; além destes, 0 Mocoté e A Casa do Porco sao Bib Gourmand, restaurantes que apresentam uma 6tima
relagao custo/beneficio. Pesquisa aplicada junto a turistas, pela Secretaria de Turismo durante a Copa do
Mundo, em 2014, apresentou como resultado que 30% dos visitantes consideraram o Setor de A&B como o
maior diferencial da cidade. Deles, 75,7% avaliou a gastronomia como étima ou boa e 23,4% declarou a ida
a restaurantes como a atividade mais realizada em Sio Paulo (SPTur, 2017).

INDICADORES-CHAVE DE DESEMPENHO E A QuaAripADE DE seErvicos EM
RESTAURANTES

Para que uma empresa seja capaz de competir no mercado, ela deve ter uma gestao que controle os indicadores
para poder tomar uma decisao estratégica (Andrade, Sartori & Embirucu, 2015). Os gestores precisam de
ferramentas que fornecam pardmetros para a mensuragio do desempenho (Lins, 2003), pois se empresas
competem, existe uma forma de mensurar suas competéncias ¢ comparé-las. Esses sio os Indicadores-Chave
de Desempenho [KPI]. Para verificar o KPI, os gerenciadores devem conhecer seu mercado de atuagio, que ¢
dindmico e se transforma com a demanda do cliente. Ao saber como estd 0 ambiente e seu desempenho com
0 KPI, a empresa pode tomar decisdes e remodelar seu plano estratégico (Lins, 2003). A empresa pode tomar
decisoes baseada em um KPI que mensure sua qualidade. Isso ¢ possivel, pois ao saber quais sao os critérios
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méximos atingiveis e quais foram atingidos, ¢ possivel alcancar as metas do plano estratégico (Gutierrez,
2013). Para andlise de resultado ¢ avaliagio de qualidade no Setor de A&B, o KPI deve abranger trés
critérios: deve ser abrangente e fazer parte do setor avaliado; os parimetros avaliados devem ser reconhecidos
e utilizados em outros paises, regides, estados ou setores; ¢ os indices de avaliagio devem ser confidveis na
coleta de informagoes ¢ processamento (Lins, 2003).

Nascimento, Bortoluzzi, Dutra e Esslin (2011) enfatizam as caracteristicas que o KPI do Setor de A&B
deve apresentar. A primeira é que os indices devem ser mensuraveis e representar a percepgao de valor que
o administrador estd monitorando; a segunda ¢ que deve ser de facil compreensao, para que todos tenham o
mesmo entendimento dos atributos mensurados; a terceira caracteristica é que deva ser homogéneo em todos
os niveis; e por ultimo, que analisem as mesmas propriedades, permitindo distinguir o que falta para melhorar.
A implantagio de KPI na empresa melhora a qualidade do servio prestado ao cliente e em sua satisfacao.
A satisfacao surge quando o cliente compara sua expectativa do servico/produto com o que encontrou na
realidade; a satisfagao do cliente ¢ o objetivo de uma empresa (Rosa, 2016). Um dos guias de referéncia de
qualidade de restaurante ¢ o Guia Michelin, por isso, ele serd utilizado como um dos Indicadores-Chave de
Desempenho de qualidade do prato servido.

Quando se pretende estabelecer um restaurante que atinja as expectativas dos clientes e que crie um desejo
de consumo do produto, o restaurante vira um objeto de carga social significativa, pois o estabelecimento se
torna um local onde se faz a refei¢ao, um local de exibi¢ao de status social e a possibilidade de apresentacao
de um estilo de vida (Bell, 2005). Nessa situagio, comer nio tem apenas o objetivo de suprir necessidades do
corpo, sobrevivéncia ou nutri¢io (Finkelstein, 2005). A satisfagao do cliente, em relagio ao produto servido,
¢ influenciada pela avaliagao das caracteristicas do servigo e status que o ambiente confere. Locais que criam
uma imagem de destaque, o status, precisam ser divulgados e visiveis a todos a que se destinam. Por isso,
as marcas sao divulgadas e sao consolidadas no mercado pelos meios de comunicagio (Schultz, 2001), que
ajudam o consumidor a decidir se o custo-beneficio vai ser valido, principalmente para produtos que possuam
um custo elevado, como o que ocorre com os restaurantes estrelados do Guia Michelin. Isso ocorre pois os
guias sao dispositivos de reconhecimento que reivindicam autoridade, pois sem essa nio teriam nenhuma
influéncia em um ambiente em que a qualidade influencia a escolha do restaurante e o pre¢o nao garante mais
qualidade (Karpik, 2000). E por isso que um guia deve garantir um julgamento do restaurante e deve atestar
a promessa de qualidade com rétulos, rankings e reputagao.

A marca do Guia Michelin, e a qualidade que implica o recebimento de uma de suas Estrelas, induz que o
restaurante tem qualidade e estd acima dos demais. Em cada edi¢ao, o Guia apresenta o estabelecimento em
algumas linhas atribui-lhe Estrelas pela qualidade de seus pratos, baseado em cinco critérios: qualidade dos
ingredientes utilizados, dominio do sabor e técnica culinaria, a personalidade do chef em sua culinaria; valor
pelo dinheiro e consisténcia entre as visitas (Michelin, 2017). Dado que a forte competigao entre os principais
concorrentes se dd através de atributos subjetivos, relacionados as preferéncias pessoais dos consumidores e
que o poder de fixagao de precos acontece via construcio de marcas, o setor demanda gastos com publicidade,
criando dificuldade para novos restaurantes que queiram entrar no mercado (Bndes 40, 2006).

A qualidade percebida ¢ definida por Anderson, Fornell ¢ Lehman (1994) como o julgamento do
consumidor sobre exceléncia ou superioridade do produto e a avaliagao que o cliente faz durante ou apés
o servico. Gianesi e Corréa (1994) pregam que qualidade percebida ¢ resultado da comparagio entre a
expectativa que o cliente tem sobre o servigo a ser recebido e a percepgao final, apds recebé-lo. A expectativa
de um cliente ¢ fator abstrato e nao pode ser claramente mensurada. Por outro lado, quando se comparam
qualidades especificas de produtos fisicos, ¢ possivel se criar um padrao (Chen, 1994). A midia popularizou
a gastronomia € 0s restaurantes em particular aumentaram sua importancia, principalmente por meio das
séries e programas de televisao. Esses programas relacionam estilos de vida e interesse pela cozinha. O papel e
o status do titulo de chef de cozinha (Sloan, 2005) passou a ser evidenciado. O consumidor também recebe
uma grande quantidade de informagoes (Akel, GAndara & Brea, 2012) por revistas ¢ aplicativos.
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Esses fatores tornam os consumidores cada vez mais especializados e exigentes (Oyarztin & Szmulewickz,
1999). Sloan (2005) argumenta que o gestor do restaurante precisa compreender a importancia da qualidade
¢ a experiéncia esperada pelos clientes e se adaptar  essa demanda e exigéncia (Akel, Gindara & Brea,
2012). Dessa forma, no momento da escolha do restaurante, o cliente ¢ influenciado pela qualidade da
comida, variedade do carddpio, preco, atmosfera, fatores de conveniéncia e influéncia social. Gimenes, Brea
¢ Gandara (2012) construiram uma metodologia de andlise e avaliagao da qualidade da experiéncia oferecida
no restaurante. Para isso, criaram um questiondrio, dividido pelas quatro esferas da experiéncia: (1) dimensio
da estética, sio os elementos que fazem o cliente entrar e permanecer em um estabelecimento; (2) dimensio
de evasdo, que identifica elementos capazes de envolver o cliente durante sua permanéncia no restaurante;
(3) dimensio de aprendizagem, comer é um processo ativo que envolve a perspectiva sensorial e intelectual;
¢ (4) dimensio de entretenimento, que depende de uma resposta do estado (satisfagao ou risco] para seu
desenvolvimento e criagao de uma experiéncia positiva, divertida e apreciada.

Stevens, Knutson ¢ Patton (1995), ao formularem o DINESERYV, ferramenta que determina como os
consumidores veem a qualidade do restaurante através de um formulario com 29 questées, que compreendem
padroes de qualidade de servigo divididos em cinco categorias: garantia, empatia, confiabilidade, capacidade
de resposta e tangivel. Dessa forma, o DINESERYV possibilita que o administrador saiba como os clientes
veem a qualidade do restaurante, identifique os problemas e saiba como resolvé-los, assim como fornece dados
sobre o que ¢ esperado do restaurante. Gianesi e Corréa (2012) trabalham com a avaliagio do cliente durante
e apds o servico, utilizando a comparacio entre a expectativa e o servigo recebido, através de nove critérios
de avaliacio: credibilidade/seguranca, competéncia, flexibilidade, consisténcia, velocidade de atendimento,
atendimento/atmosfera, acesso, custo e tangiveis.

Quando se 1&¢ o Guia Michelin Rio de Janeiro & Sao Paulo 2017 e o site corporativo da Michelin,
identificam-se os critérios utilizados paraa avaliagao do restaurante utilizados pelo Guia, com facilidade. Esses
critérios foram agrupados e organizados em categorias que podem ser observadas no Quadro 1. No Quadro
se observa que a ordem de avaliagao do prato servido tem uma disposicao légica. Comegou com o primeiro
grupo, o ingrediente, base de todo o trabalho que resultara no servigo servido; este grupo foi subdividido
em qualidade, sazonalidade, harmonia entre os ingredientes. O segundo grupo considera o Chef, responsavel
pelo controle de toda a cozinha e foi subdividido em técnica, conhecimento técnica, habilidade, talento na
preparacao, personalidade da cozinha e originalidade das receitas. O terceiro e ultimo grupo avalia o prato
finalizado e apresentado ao cliente, ¢ foi subdividido em clareza e combinagao de sabores, valor agregado,
relagao preco/qualidade, gosto e constincia.
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Qualidade

Ingrediente Sazonalidade

Harmonia entre ingredientes
Técnica

Habilidade

Chef Talento na preparacdo
Personalidade da cozinha

Originalidade da receita

Clareza e combinacdo de sabores

Valor agregado

Prato finalizado Relacdo prego/qualidade

Gosto

Constincia

QUADRO 1
Critérios para avaliagao de restaurante do Guia Michelin
Adaptado pelos autores do Guia Michelin Rio de Janeiro e Sao Paulo, 2017

O Quadro 1 aponta os atributos de qualidade de avaliagio considerados na anilise de um prato de um
restaurante, considerados nas 5 referéncias académicas abordadas por Pontes (2017) Apesar de nao serem
exatamente os mesmos critérios, possibilita a constatagio de uma ampla gama de fatores para a formagio
de um novo KPI na mensura¢io de qualidade da cozinha do restaurante, produto proposto por este artigo.
Outro fato constatado na tabela de atributo de qualidade ¢ que os mesmos critérios de avaliagao sao utilizados
por vérios indicadores de desempenho desenvolvidos academicamente e de viés tedrico, sendo apenas o
Guia Michelin com énfase pratica. Verifica-se, como observado no Quadro 2 — Roteiro de pesquisa, quando
os Itens Avaliados pelo Guia Michelin puderam ser descritos com minuciosidade pelos Itens Citados pela
Literatura.

A cidade de Sao Paulo aparece no Guia Michelin desde 2015. No seu primeiro ano, o Guia ji contemplou
um restaurante com 2 Estrelas, 0 D.O.M., que as manteve nas duas edi¢oes seguintes. Ao analisar as edi¢oes,
foi possivel constatar: em 2015, a cidade de Sao Paulo possuia dez restaurantes com 1 Estrela e, em 2016
e 2017, o nimero de restaurantes com 1 Estrela passou a ser 12, sendo que o Attimo perdeu uma estrela
e o Picchi ganhou a sua; os demais, mantiveram sua posi¢cao. O Restaurante Esquina Mocoté apresentou
uma evolugio, pois na primeira edi¢ao foi indicado como Bib Gourmand, evoluindo para 1 Estrela no
ano seguinte, posi¢ao que manteve na edi¢ao de 2017. No ano de 2017 foram destacados 105 restaurantes
na cidade de Sao Paulo, por sua qualidade e por seu custo-beneficio, distribuidos nas seguintes tipologias
atribuidas pelo Michelin: brasileira (9), carnes ¢ grelhados (17), criativa (7), francesa (5), internacional
(10), italiana (27), japonesa (15), libanesa (1), mediterranea (2), moderna (8), peixes ¢ frutos do mar (1),
peruana (2), tradicional (1). O tnico restaurante 2 Estrelas ¢ o de cozinha criativa, enquanto os restaurantes
possuidores de 1 Estrela apresentam maior variedade, destacando-se a cozinha japonesa, com 42% dos
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restaurantes, seguido pela cozinha criativa. Dos restaurantes Bib Gourmand, os que se destacam sao os de
cozinha moderna, brasileira e italiana.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No caso deste artigo, adotou-se a pesquisa exploratdria e qualitativa. Na primeira fase, composta pela pesquisa
bibliografica foram analisados os KPI responsaveis pelo bom funcionamento de um restaurante, citados
pela literatura (Quadro 2) e elaborado um roteiro para a investigagio de campo, verificados na coluna
“itens citados pela literatura”, no roteiro de pesquisa. Esses critérios estao presentes, também nos itens de
classificagao que constam na lista do Guia Michelin. Os elementos que avaliam os fatores sobre a qualidade
da comida de um restaurante estipulados por Gianesi ¢ Corréa (1994), Stevens, Knutson e Patton (1995)
para a escala DINESERYV e Qualidade de Experiéncia (2012) ¢ Guia Michelin Rio de Janeiro & Sio Paulo
(2017) foram organizados em um novo modelo de atributos de qualidade, utilizado como roteiro na pesquisa
de campo.

Na segunda fase, empirica, houve coleta de dados por meio da observagio e avaliagao do prato dos
restaurantes. Esse procedimento foi executado por um dos autores, chef e atuante no mercado hi mais de
15 anos. O objetivo foi registrar os dados visiveis, observaveis quando o prato ¢ entregue e se torna possivel
analisar técnicas utilizadas, cortes, ponto de cocgao, combinagao de sabores, sazonalidade dos insumos; e de
interesse da pesquisa, de forma controlada e sistemdtica. Este procedimento foi considerado adequado, j4 que
a unica maneira eficiente ¢ investigar o préprio objeto de estudo, no caso, o prato servido.

Foram considerados trés critérios-base na elaboragao do roteiro de pesquisa: ingrediente, chef e prato, que
ilustram o processo de preparagio do alimento na cozinha. O ingrediente chega 4 cozinha de forma bruta e
¢ transformado, pela administra¢ao do chef, e se transforma em um novo produto na forma de um prato. O
Quadro 2 mostra o roteiro desenvolvido para a avaliagao dos restaurantes.
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Categ. tens do Guia Michelin tens citados pela literatura

‘Qualidade do insumo

Qualidade
ngrediente valorizado

conhecer recursos que ndo impactam qualidade

Ingred.
Saronalidade Pratos sazonais

aprendizade sobre comida local: predute ingrediente

Harmonia de sabores Harmonizagio entre prato e bebida

Equipamento altera a performance do funcienario

Manutengio e atualizagio de equipamento

Técnica Bens facilitadores: equipamento, instalag3o e pessoal

nstalacie fisica & equipamento

Apaie a0 trabalho dos funcionarias

Qualificagdo

Conhecimento

Competéncia em fazer o servigo

cuidado no preparo

Habilidade para o servigo

conhecimenta técnico Conhecimento para o servigo

capacitagio

adaptagio em virtude da cliente ou recursos
chef

Servigo: confidvel, preciso e consistante

Treinamenta: menu, métedo de prepara e ingradienta

nformaghes adicionais no cardapio sobre técnicas

© desempenha do servigo depende de técnica na produgio

Padronizag3o no procedimento

Habilidade
© restaurante lida com pedido especial

O restaurante esta em guias turisticos da cidade

Qualidade técnica do preparo de uma refeic3o

Os funciondrnios recebam suporte para fazer sau trabalho

Talento na preparagdo -
O restaurante oferece um servigo rapide

O restaurante tam pessoal treinado, competanta & exparienta

a 30 de qualidade do prato

originalidade A variedade dos pratos adequada

clareza e combinagio Os sabores estimulam o paladar e outros sentidos

walor agregado Apresentacdo do prato: qualidade

Reduz 3 percepsdo de risco

Compra de servio com alta risca

A comida € de boa qualidade

Relacionar o alto custo com qualidade

Boa relagio custo/beneficio

Relag3o prago qualidsde
& qualidade da comida & um diferencial

05 pregos estdo na entrada

Gosto O cardapio faz sugestdes para harmonizar prato e bebida

Consistents com experiéncia anterior.

Constancia Auséncia de variabilidade no resultado ou processo

© restaurante confidvel e consistents

QUADRO 2
Roteiro da Pesquisa
Elaborado pelos Autores

Para esse tipo de observacio, o treinamento ¢ fundamental para itens especificos, principalmente quando
considera a qualidade do insumo, a valorizagao do ingrediente, o reconhecimento da técnica no preparo, os
equipamentos que a cozinha utiliza em seu processo e a habilidade da execu¢ao de um prato. Esses critérios
devem ser considerados e reconhecidos no momento em que se avalia o prato, consideram-se os ingredientes,
o trabalho conduzido pelo chef, observa-se a cozinha ¢ se determina se existe uma relagio da qualidade do
prato com o pre¢o. Um dos autores ¢ chef confeiteira e especialista em gastronomia.

Outro fator a ser considerado ¢ o desenvolvimento do paladar do avaliador. O paladar se desenvolve com
o tempo ¢ experiéncia, quando se degustam produtos variados e de qualidade. Esse desenvolvimento do
profissional ¢ algo continuo. E necessirio na hora da avaliagio da qualidade do ingrediente ou harmonizagio
de um prato, sem que haja confusio com seu gosto pessoal. Esse fator é a que o avaliador mais precisa atentar,
pois ¢ passivel de um viés pessoal.

O que motivou a selecao dos estabelecimentos foi que se tornaria invidvel a visita a todos os restaurantes
Estrelados Michelin, pela limitagao de tempo e recurso para a pesquisa. Dessa forma pode-se considerar que a
amostra foi por conveniéncia e nao probabilistica. Como s6 existe um restaurante com duas Estrelas Michelin

568



MARA LUCIA PONTES, ET AL. QUALIDADE EM RESTAURANTES DE ALTA GASTRONOMIA EM SA0 PAULO-SP: PROPOSTA ...

na cidade de Sao Paulo, obrigatoriamente foi avaliado; neste caso, especificamente, foi adotada a amostragem
intencional.

Os demais restaurantes visitados sao classificados com uma Estrela. Para decidir quais seriam visitados
adotou-se, primeiramente o critério de selecionar todos os tipos de cozinha que receberam estrelas, pois o KPI
deve ser abrangente. Dessa forma foram visitados restaurantes representando o tipo de cozinha, respeitando
sua representatividade no total de estrelados: Brasileira (16,67%), Italiana (16.67%), Criativa (25%) e
Japonesa (41,67%). O terceiro e ultimo critério foi a conveniéncia, seguindo os critérios de proximidade e
aqueles que foram possiveis agendar no periodo do almocgo. Os restaurantes escolhidos foram: (1) Brasileira:
Dalva e Dito; (2) Criativa: Tuju; (3) Italiana: Picchi; (4) Japonesa: Huto e Kan Suke, que juntamente com
0 D.O.M, formaram a amostra da pesquisa.

As visitas aos estabelecimentos foram feitas com reservas e preferencialmente para o horério do almogo. O
pedido padrio em todos restaurantes foi o menu degustacio, por ser esta a melhor maneira de se conhecer o
trabalho de um chef, sem nenhuma alteracao por motivos de alergia ou intolerancia, nem foi retirado algum
item por gosto pessoal. Em nenhum dos restaurantes foi aceito o couvert, pois este nao é um servigo padrao de
todos os estabelecimentos. Os dados foram analisados e consolidados em uma tinica tabela, por ser a melhor
maneira de visualizar e comparar a qualidade de cada restaurante. A pontua¢io méxima era de 135 pontos
e a minima de 45 pontos.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pontuagio de cada restaurante foi: D.O.M. (127); Tuju (123); Picchi (122); Huto (108); Dalva e Dito (95)
¢ Kan Suke (70). Supunha-se, inicialmente, que o inico restaurante com 2 Estrelas Michelin se destacasse dos
demais. O que se observou, porém, foi que 0 D.O.M. (2 Estrelas) e Picchi (1 Estrela) alcancaram pontuagoes
préximas, podendo indicar que o Picchi esteja no limite superior de um restaurante 1 Estrela, com 82 pontos
e 0 D.O.M. no limite inferior de um restaurante 2 Estrelas, com 84 pontos. Como a avaliagao ocorreu
em meados de novembro de 2017, considera-se que a avaliagao nao representa o momento do langamento
do Guia Michelin Rio de Janeiro e Sao Paulo 2017, pois os restaurantes podem ter feitos modificagoes e
adaptagoes que estariam sendo avaliadas para o langamento do Guia 2018.

Com a tabulagao dos restaurantes que possuem 1 Estrela, ¢ possivel observar que existe uma faixa, com um
limite inferior determinado pelo restaurante Kan Suke e superior delimitado pelo restaurante Tuju, na qual
os demais estao distribuidos e pode ser observado no grafico 1.

Pontos
130
98 x
33
) Tuju Picchi Hute  Dalva e Dito Kan Suke
GRAFICO 1

Distribui¢ao de pontos Restaurantes 1 Estrela Michelin
Elaborado pelos autores (2017)

Como esta pesquisa nio considerou todos os restaurantes que possuem 1 Estrela, ¢ possivel apenas indicar
os dados do resultado da amostra coletada e supor os possiveis limites de pontuagio de um restaurante 1
Estrela. Outro dado observado, ¢ que os nimeros de itens das categorias avaliadas variam entre os parimetros
do Michelin e os da academia, j4 que neste caso foram utilizados 5 autores diferentes que falam sobre
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qualidade. Essa diferenca no niimero de itens pode ter interferido no momento da tabulagao, com a varia¢ao
e critérios tendo criado peso entre as categorias avaliadas | Grafico 2].
de crit tend dop t teg liadas [Grafico 2

3 EE

|grediente Chef Prato

GRAFICO 2
Comparagao entre o numero de itens avaliados pela literatura analisada
Elaborado pelos Autores (2017)

O grafico mostra que a quantidade de itens avaliados na categoria chef foi muito mais considerada que
as demais. Isso signiﬁca que ele estd em destaque € possui peso muito maior do que os itens que avaliam
ingrediente e prato. Como em nenhum momento uma determinada categoria foi considerada com maior
peso ou com maior importancia, essa desproporcionalidade deve ser revista. Entretanto, os critérios da
Michelin também estao desproporcionais, j4 que a categoria ingrediente tem menor representatividade.
Entretanto este ¢ um dos itens de destaque das pesquisas, que procuram saber se o restaurante utiliza algum
produto sazonal ou se aprende algo com a comida loca.

No momento de estabelecer uma relagao entre qualidade do servi¢o prestado na cozinha com o custo
[Grafico 3], um fato curioso foi evidenciado. A primeira ¢ que essa relagio segue um padrio para os
restaurantes que estio na média e que ocorre uma mudanca brusca entre os dois limites. O primeiro ¢ o
limite superior, com o restaurante com 2 Estrelas ¢ o segundo ¢ o inferior do que pode ser o limite de um
restaurante 1 Estrela. O Gréfico 3 também aponta o Kan Suke como o restaurante que poderia ser o limite
inferior de um restaurante 1 Estrela e o comeco de uma outra categoria do Michelin, o Bib Gourmand, que
destaca restaurantes que apresentem uma boa relagao custo-beneficio. Esse fato nao pode ser constatado, pois
a pesquisa nao considerou tal categoria.

Considera-se que podem ser feitas melhorias no roteiro de avaliagio. Uma delas é em relagao a quantidade
de itens avaliados em cada categoria. Por existir uma diferenga entre a quantidade de itens avaliados nas
categorias, que ocorre tanto no KPI estruturado para a avaliacao de restaurantes quando no Guia Michelin,
considera-se que isso cause um viés no instrumento de avaliagio. O Guia Michelin nio indica se atribui
valores diferentes ou se um critério tem maior ou menor representatividade de modo que todos os itens
tenham a mesma representatividade na classificagio final.
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— = Pontns == = Custo por pessoa

GRAFICO 3

Grifico da relagio custo e qualidade
Elaborado pelos autores (2017)

Considera-se que se causou um viés quando foi atribuida a mesma nota para cada item avaliado e,
dessa forma, o critério que possui o maior niimero de itens possuiu a maior representatividade no total
da soma dos pontos de cada restaurante. Por isso, considera-se que alguns dos itens dos critérios com a
menor representatividade podem ser desdobrados de modo que quando todos os critérios forem analisados,
possuam a mesma importincia. Um ponto interessante a se notar ¢ que, apesar dos critérios académicos e nao
académicos nio considerarem o mesmo niimero de itens, ambos deram mais importancia ao chef, quando
atribuiram a ele mais itens a serem avaliados e, menor importancia ao ingrediente [gréficos 4 e 5].

M Ingrediente W Chef B Prato

a3%

GRAFICO 4
Itens avaliados pelo Guia Michelin

Elaborados pelos Autores

B Ingrediente B chef M Prato

GRAFICO 5
Itens avaliados pela Literatura
Elaborados pelos Autores
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Por esta razao, alguns itens considerados na literatura poderiam ser reformulados. Sao exemplos, o item
‘Aprendizado sobre a comida local: produto/ingrediente’ ou ‘H4 informagoes adicionais no cardapio sobre
técnicas tradicionais’. Isso porque em muitos dos restaurantes avaliados, houve o aprendizado sobre um
ingrediente que nao ocorreu com aleitura do menu e sim pela explica¢ao do gar¢om na hora da apresentacao
do prato. O constatado ¢ que o servigo da cozinha, nos restaurantes estrelados, continua até no momento
em que o prato foi servido, o que indica a possibilidade da criagao de um novo item a ser avaliado ou na sua
evolugio.

Uma recomendagio para futuras pesquisas ¢ procurar saber se a relagao custo com a qualidade [Gréfico 6]
se mantém em restaurantes que foram considerados de menor qualidade, mas indicados pelo Guia Michelin.

48032

2,276y 15— 175 2.2 53"\\T
5714

D.0.M. Picchi Huto Tuju Dalva e Dite  Kan Suke

GRAFICO 6
Relagao custo/qualidade do prato
Elaborado pelos Autores (2017)

Os resultados mostram que ¢é preciso pesquisar restaurantes Bib Gourmand e indicados pelo Guia. Se isso
for constatado, ¢ a maneira mais correta de se responder se um estabelecimento apresenta uma boa relagao
custo/beneficio, sem ser por impressao ou qualquer critério ndo mensuravel.

coNSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa buscou avaliar se a utilizagio de itens de avaliacio de qualidade pré-existentes na literatura
possibilitaria entender os critérios utilizados pelo Guia Michelin para a classificagio de qualidade de
restaurantes. O resultado deste levantamento junto a literatura especializada foi o desenvolvimento de um
roteiro inédito de pesquisa. Ele indica que os critérios utilizados pelo Guia Michelin nao sao aleatérios e
podem ser relacionados diretamente com critérios adotados pela literatura. Isso confirma a relevincia dos
Guias especializados, para os clientes de restaurantes.

O roteiro nao apresentou problema ou dificuldade para a anilise, independentemente do restaurante
ou do tipo de cozinha analisado e pode ser transformado em KPI para a empresa, ja que pode conhecer
os indicadores analisados e compara-los com os objetivos estipulados. Apéds a avaliagao nos restaurantes
selecionados, duas questdes podem ser levantadas: (1) como avaliar um menu degustagio se ele nao é um
prato constante? Assim, o que deve ser avaliado ¢ a constancia da qualidade do que ¢ servido: ingredientes
¢ técnicas; e, (2) quantas visitas devem ser feitas a um estabelecimento para que se observe a constincia na
qualidade? Isso deve ser levantado na literatura antes que se assegure a constincia da qualidade.

Outro fato percebido foi que o item sazonalidade sé pode ser verificado com precisao nos pratos oferecidos
no carddpio e nao no menu degustagio. Uma constata¢do ¢ que este nao ¢ um resumo do cardapio do
restaurante, composto por itens que integrem uma refei¢io completa e harmoniosa. Em muitos restaurantes,
o menu degustagio era composto por itens que nao estavam no cardapio, sé se descobrindo o que seria
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avaliado no momento em que o garcom explicava O prato. Por isso, considera-se importante, nas pr(’)ximas
pesquisas, gravar 0 momento em que o gar¢om apresenta o prato. O Unico restaurante em que esse processo
nao seria necessario ¢ o D.O.M., que no final do servico entregou impresso o menu servido.

Outro ponto que precisa ser aperfei¢oado ¢ a quantidade de itens avaliados em cada categoria. O trabalho
na cozinha ¢ um processo que depende dos ingredientes que estao sendo utilizados pelo chef que controla
todo o processo e sua finaliza¢ao no processo de montagem e composi¢ao do prato que serd servido. Todos os
critérios deveriam ter a mesma importincia, entretanto, nem o Guia Michelin ou a literatura consideraram
isso, pois nao utilizam o mesmo nimero de itens em cada categoria que ¢ avaliada. Considero que isso cria
viés e uma desigualdade de importincia entre os itens avaliados.

Além disso, os modelos nao sendo estruturados por especialistas da drea de gastronomia, nao levaram em
consideracao para a avaliagio da qualidade fatores técnicos que influem diretamente na qualidade do servico,
como técnicas de corte, cocgao, equipamentos e treinamento especificos, assim como o reconhecimento
destes fatores em um prato que estd sendo avaliado.

A contribui¢ao para o campo gerencial e académico ¢ que foi possivel perceber a eficiéncia do roteiro para
avaliar a qualidade do restaurante, possibilitando colocar em ordem de qualidade os restaurantes classificados
com uma Estela Michelin. Entretanto, por terem sido analisados somente seis restaurantes, nao foi possivel
criar um parAmetro universal para determinar a pontuacio que cada restaurante deve alcangar para cada
classificagio do Guia Michelin, para isso ¢ preciso uma amostra maior de restaurantes que abranja as demais
categorias do Guia.

Para aumentar a validade de um instrumento que deve servir de pardmetro para tomadas de decisao, ele
deve ser abrangente, e por isso deve servir de parAmetros de qualidade para todos os guias. Por isso devem ser
procurados em outros meios de avaliagio critérios que possam transformar o roteiro de avaliagio um meio
abrangente de averiguagao de qualidade.
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