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RESUMO

Gestdo da qualidade em alimentos e bebidas. O empenho em ofertar servicos e
produtos de qualidade deve permear os objetivos de todas as empresas, em
qualquer setor de atuacao. Ao refletir sobre isso, este trabalho de conclusao de
curso busca analisar a gestdo da qualidade com foco na seguranca alimentar em um
setor muito importante da atividade turistica, que € Alimentos e Bebidas, tendo como
estudo de campo os restaurantes da Avenida LitorAnea em S&o Luis. Abordam-se
caracteristicas da gestdo da qualidade e sua relevancia para a administracdo de
restaurantes; analisa-se a alimentar como ferramenta indispensavel para a
qualidade dos produtos comercializados por essas empresas. Descreve-se 0
Programa Andlise de Perigo e Determinacdo dos Pontos Criticos de Controle —
APPCC, sua utilidade e importancia para garantia de alimentos seguros. Apresenta-
se a pesquisa de campo realizada nos restaurantes, onde se analisa a aplicagao da
seguranca alimentar, a partir de informacfes levantadas junto a gestores,

funcionarios e clientes.

Palavras-chave: Alimentos e bebidas. Gestdo da qualidade. Seguranga alimentar.
Programa APPCC.



ABSTRACT

Quality management in food and beverages. The commitment in offering quality
products and services must be the objective in every company in any sector of
atuation. To reflect about it, this work of conclusion course analise the quality
management with a focus in the food security, that is a sector very important in
tourism activity, that is food and drinks, with a study camp the restaurants on the
avenue Litoranea in Sao Luis. The characteristics of quality management and your
relevance to the administration of restaurants, analise the theme of security food with
indispensable tool to the quality of marketed products for this companies. Describes
the Program analysis of danger and determination of critical control points — APPCC,
your utility and importance for security foods. Show the study camp carried in the
restaurants, where analise the aplication of security food, from the informations

obtained with managers, employees and clients.

Key-words: Food and drinks. Management of quality. Food security. HACCP
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1 INTRODUCAO

O turismo é um fendbmeno mundial multifacetado, tem se constituido numa
ferramenta essencial para promocdo do desenvolvimento econémico, social e
cultural das pessoas, continuamente essas pessoas se deslocam de um local a
outro motivadas por inUmeros interesses, novas experiéncias, conhecimento de
novas culturas, lazer e entretenimento, entre outros.

O Estado do Maranhédo, com destaque para a capital Sado Luis, ganhou
reconhecimento mundial, por suas belezas singulares, histéria fascinante e potencial
turistico. A cidade, nas ultimas décadas tem despertado para a importancia do
turismo e mostrado grande interesse no aperfeicoamento da cadeia turistica de
forma a atender a crescente demanda.

Dentro desse contexto, cada vez mais existe a necessidade de inserir a
gestdo da qualidade como ferramenta gerencial nas organizagfes turisticas,
primando pela satisfacdo dos clientes e pela busca da exceléncia nos servigcos. O
setor de alimentos e bebidas por ser parte integrante e fundamental dos servi¢os
turisticos € cada vez mais influenciado a utilizar tais ferramentas.

Em um mundo de mudancas, conhecimento acelerado, modismos, alta
competitividade e outras tendéncias, as pessoas tornam-se cada vez mais
conscientes de seus direitos e aumentam suas exigéncias. Por isso, é prerrogativa
das empresas acompanharem essa natureza mutante do universo no qual estao
inseridas de forma que atendam tais exigéncias, entre estas, uma das principais é a
qualidade, os clientes buscam produtos e servicos que em sua percepcao oferecem
qualidade. Para os restaurantes, esse atributo deve estar presente em toda
sistematica da empresa, envolvendo 0s processos de geréncia e operacdes. Para
isso é mister a conscientizacdo do gerente de que gestdo da qualidade é de suma
importancia para a sobrevivéncia da empresa.

Por entender que seguranca alimentar faz parte do contexto gestdo da
qualidade para restaurantes, o estudo apresenta uma abordagem sobre o Programa
Andlise de Perigos e Determinagdo dos Pontos Criticos de Controle (APPCC) que a
Organizagdo Mundial de Turismo, no Manual de qualidade, higiene e inocuidade dos
alimentos no setor de turismo defende ser “um sistema racional e sistematico,

fundamentado na ciéncia, que identifica os perigos especificos e estabelece
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mecanismos de controle focalizados na prevengcdo e ndo na andlise dos produtos
terminados* (GALVAN, 2003, p. 112). Esse sistema pode ser aplicado a
estabelecimentos comerciais, mesmo as pequenas empresas. Ele permite identificar
possiveis riscos e fornecer procedimentos de controle e prevencéao durante todas as
etapas de manipulacdo dos alimentos, a fim de oferecer uma alimentagédo de
gualidade aos consumidores.

A pertinéncia do estudo repousa no fato do tema ser uma questédo atual,
porém pouco explorada nos estudos sobre turismo. Sao Luis é um destino turistico
com um significativo potencial gastrondmico, e a abrangéncia do segmento
Alimentos e Bebidas é muito importante. Em vista disso, foram escolhidos os
restaurantes da Avenida Litoranea, considerada um cartdo postal da capital
maranhense, analisando se esses estabelecimentos utilizam ferramentas de gestao
da qualidade, sobretudo para garantir a seguranca dos alimentos preparados em
seus estabelecimentos.

A pesquisa mostra-se original, por se tratar da analise de um tema com
poucos estudos, porém muito relevante para esse ramo da atividade turistica que &
a alimentacdo. E uma pesquisa viavel, pois envolve custos baixos, independe de
instrumentos sofisticados, dependeré basicamente da acdo do préprio pesquisador e
da colaboragcéo dos gestores das empresas observadas em fornecer informacoes
que facilitem a andlise para o estudo proposto, material bibliografico e documental
de facil acesso, pesquisa com os empreendedores do campo estudado, funcionarios

e clientes dispostos a contribuir com a pesquisa.

1.1 Objetivos

1.1.1 Geral

Analisar a aplicacao da Seguranca Alimentar nos restaurantes da Avenida

Litoranea.
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1.1.2 Especificos

e Conhecer a estrutura organizacional dos restaurantes da Avenida
Litoranea,

e Analisar se existem aclOes de Seguranca Alimentar e de que forma sao
aplicadas nesses estabelecimentos;

e |dentificar desafios e oportunidades na Gestdo da Qualidade em
Alimentos e Bebidas;

e Propor a melhoria continua de préaticas que garantam a seguranca

alimentar nesses estabelecimentos.

1.2 Problema

Como os restaurantes da Avenida Litordnea de S&o Luis encaram a
Gestdo da Qualidade em Alimentos e Bebidas e como podem aplicar ou melhorar

acOes de seguranca alimentar nesses estabelecimentos

1.3 Estrutura do Estudo

O trabalho esta dividido em seis pontuagfes acerca do tema proposto:

» Inicialmente é feita uma introducdo, onde € apresentada a tematica, a
justificativa, os objetivos previstos, e o problema;

e Apl6s, a abordagem ¢é sobre a gestdo da qualidade, suas
caracteristicas, as normas e responsabilidades na administracdo de
empresas de alimentacéo, as exigéncias do consumidor e a qualidade
sob o ponto de vista de vantagem competitiva;

* A seguir, € analisado o planejamento e aplicacdo da seguranca

alimentar em restaurantes, descrevem-se as Normas ISO sobre
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qualidade e seguranca alimentar, é feita uma breve explanagéo sobre o
Programa APPCC e sua aplicacdo em restaurantes, e os desafios da
gestao de alimentos e bebidas;

O proximo capitulo apresenta a metodologia aplicada, detalhando o
tipo de pesquisa, bem como o tratamento dos dados, ressaltando as
limitacdes do método;

No quinto capitulo, sdo demonstrados os resultados obtidos com a
pesquisa, a partir da visdo dos gestores, funcionarios e clientes;
Finalizando, as consideracbes sdo apresentadas, com énfase na

analise geral do estudo.
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2 GESTAO DA QUALIDADE EM ALIMENTOS E BEBIDAS: PRINC IPIOS E
FERRAMENTAS

Neste capitulo sdo apresentados conceitos da gestdo da qualidade, suas
aplicacbes, sua evolucdo cronoldgica, as normas e responsabilidades na
administracdo de negocios no setor de Alimentos e Bebidas, o perfil do novo

consumidor, e como a qualidade contribui para um diferencial em competitividade.

2.1 Caracteristicas da gestdo da qualidade

A globalizacgdo introduziu mudangas significativas nas organizagoes, entre
essas mudancas destaca-se a forma como as empresas sao gerenciadas. A
qualidade deve ser alvo de preocupacédo por parte dessas empresas, € isso se deve
pelo fato de uma organizacdo que € pautada em estratégias gerenciais de qualidade
garantir um melhor desempenho no mercado o qual esta inserida. Isso se aplica ao
gerenciamento de empresas de alimentos e bebidas, por perceber que o setor ainda
carece muito de diretrizes sobre o assunto qualidade, ndo deveria ser assim, porém
a realidade do mercado ludovicense ainda deixa a desejar.

Para Maximiano (2008, p. 119), a preocupagdo com a questao da
qualidade néo € algo novo, pode-se dividir a historia da qualidade em trés fases: Era
da Inspecao, separagédo dos produtos defeituosos por meio de observacdes; Era do
controle estatistico, controle estatistico da qualidade, baseado na amostragem
devido a grande quantidade de produtos, os quais eram produzidos em massa; e
Era da Qualidade Total, a qualidade passou a ser encarada como um problema da
empresa, deixando de ser apenas um aspecto isolado ao produto ou servico, e
passou a ser focalizada no interesse do cliente.

Percebe-se pelo pensamento do autor que entender o que é qualidade,
requer uma compreensao histérica sobre sua metodologia, técnicas e ferramentas.
O conceito de qualidade é conhecido por muitos, entretanto € percebida de forma
diferenciada pelos individuos ou grupos, em funcdo de suas necessidades,

expectativas e experiéncias.
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Na visdo de Castelli (2001, p. 141) a:

Qualidade é uma palavra de ordem na atualidade. E preciso, para tanto,
compreender o0 seu significado e a sua abrangéncia para se poder
implementar acdes que levem a empresa ao triunfo. O elenco de empresas
prestadoras de servigos, consideradas triunfadoras, € ainda muito
pequeno, sobretudo no seio daquelas que tratam das atividades turisticas.
A maioria delas esta ainda muito longe de encantar o cliente. Existe, nesse
particular, ainda um longo caminho a ser percorrido.

Sendo assim, a gestdo da qualidade é de suma importancia para

empresas que desejam sucesso organizacional. Para isso, compreender o seu

significado e aplici-lo ao cotidiano faz-se necessario, assim como a definicdo de

estratégias que levem a tal objetivo. Um planejamento a longo prazo e bem

coordenado consiste um grande auxilio para essas empresas.

De acordo com Maximiano (2008, p. 115), alguns conceitos definem a

idéia de qualidade, conforme apresentado abaixo:

Exceléncia O melhor que se pode fazer. O padrdo mais elevado de desempenho em
qualquer campo de atuacéo.

Valor Qualidade como luxo. Maior numero de atributos. Utilizagdo de materiais
OU Servigos raros, que custam mais caro.
Valor é relativo e depende da percepcao do cliente, seu poder aquisitivo e
sua disposi¢cao para gastar.

Especificacbes Qualidade planejada. Projeto do produto ou servi¢o. Definicdo de como o

produto ou servico deve ser.

Conformidade

Grau de identidade entre o produto ou servico e suas especificacdes.

Regularidade

Uniformidade. Produtos ou servicos idénticos.

Adequacéo ao uso

Qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias.

Quadro 1 - Definicdes da idéia da qualidadel.

Tais conceitos ajustam-se perfeitamente a idéia de um servico de

qualidade, analisando um estabelecimento de A&B?, espera-se de um restaurante de

gualidade um excelente atendimento, local apropriado, ambiente aconchegante,

pessoal bem treinado, preco justo, facilidade nas formas de pagamento, comida e

! MAXIMIANO (2008).

2 A&B é a sigla que denomina Alimentos e Bebidas
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bebida de acordo com as especificacbes do cardapio e no mesmo padrdo, ou seja,
regularidade, e 0 minimo de defeitos. Além disso, deve dispor aos clientes atributos
que o diferenciem dos concorrentes e que lhe garantam a preferéncia. No entanto
esse cenario nem sempre € encontrado num restaurante, porém é importante para
essas empresas visionar seus negoécios baseados nos conceitos de qualidade, pois
a mesma tem um peso significativo na imagem da empresa.

Segundo Araujo (2008, p. 229):

Qualidade, resumidamente, poderia ser definida como a busca pela
perfeicdo com fins a agradar clientes cada vez mais conscientes das
facilidades de consumo e variedades de organizacdes a lhes oferecer
produtos. Qualidade, ademais, € uma filosofia onde a eliminagdo do
chamado retrabalho (refazer o que ja havia sido feito por existir alguma
impropriedade ou falha) e a obsessdo pelo “defeito zero” séo regras que
ndo se podem afastar para as organizagfes que desejem permanéncia e
lucro.

As organizacdes precisam ter uma preocupacao constante com a gestao
da qualidade, principalmente em funcdo do aumento da oferta em relacdo a
demanda, e esta por sua vez, esta cada vez mais informada e exigente. E é
principalmente isto que influencia a pratica da gestdo da qualidade, a mesma deve ir
além da qualidade percebida como suficiente pela empresa prestadora de servico, e
se adaptar as expectativas dos clientes. Nesse aspecto, 0s restaurantes da capital
maranhense ainda tem um longo caminho a percorrer, percebe-se que a gestédo da
qualidade ainda € muito incipiente nesse mercado, claro que existem alguns casos
que podem servir como modelo de gestdo fundamentado na qualidade, porém séo
bem poucos, infelizmente a grande maioria ainda dirige suas empresas baseadas
em um padrao de gerenciamento arcaico, sem considerar a evolucdo do setor de
alimentacdo e a realidade atual.

Rodrigues (1997, p. 15) relaciona a qualidade a um conjunto de normas e

aponta que o:

Bom padrdo de qualidade representa alguma coisa bem-feita, bem
concebida, bem projetada, bem elaborada, bem organizada, bem
administrada, que atende as especificagbes, satisfazendo, assim,
produtores, prestadores de servicos e clientes. Qualidade entdo é a
totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que l|he
confere a capacidade de atender a necessidades explicitas ou implicitas.
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A viséo do autor refor¢ca premissas do processo de padronizagéo levando
em consideracdo a organizacdo e a satisfacdo do consumidor. Dentre estes
aspectos destaca a importancia de contemplar as necessidades do cliente em duas
maneiras, de forma explicita e implicita.

Pode-se definir como necessidades explicitas, aquilo que é objetivo e
expressado formalmente, como em manuais, em especificacées, 0s aspectos de
utilidade, desempenho e seguranca, por exemplo. Ja as necessidades implicitas se
referem as expectativas do cliente, € algo subjetivo e variavel, pois depende da
visdo de mundo de cada pessoa, das experiéncias, do modo de vida. Portanto é
imprescindivel buscar entender e satisfazer as necessidades dos clientes, pois 0
julgamento da qualidade sera feito por eles.

Maximiano (2008, p. 122) defende que a qualidade deve permear todas

as esferas da empresa:

A qualidade é problema de todos e envolve todos os aspectos da operagéo
da empresa. A qualidade exige visdo sistémica, para integrar as acdes das
pessoas, as maquinas, informacdes e todos 0s outros recursos envolvidos
na administracdo da qualidade... o fator humano desempenha um papel
primordial.

A administracao deve priorizar a qualidade e responsabilizar cada um dos
envolvidos na organizacdo a realizar suas tarefas com esta mesma condicdo. Esta
atividade precisa ser um objetivo comum, todas as acdes e recursos precisam estar
associados para a finalidade a que se destina, a garantia de qualidade. Em um
restaurante, cada um de seus setores, administragcdo, cozinha, almoxarifado,
atendimento e demais, precisam estar interligados e ao mesmo tempo subdivididos
para desempenhar com eficacia cada uma das tarefas de seus departamentos
permeadas sempre pela qualidade, € o bom desempenho de cada tarefa
isoladamente e de forma constante que ira estabelecer a totalidade sistematica da
empresa. Por estarem inseridas no setor de servigos, as empresas de alimentacéo
coletiva tem no fator humano grande relevancia, sdo as pessoas 0s principais
agentes de eficiéncia, sem elas nenhum outro recurso garante a operacédo dessas
empresas.

A qualidade se apdia em trés principios, segundo a abordagem japonesa:

qualidade é construida e ndo apenas inspecionada; a melhoria da qualidade
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economiza dinheiro; a qualidade repousa no principio da melhoria continua (kaizen).
(CHIAVENATO, 2008)

Pelos principios apresentados, entende-se que a qualidade é um
processo dinamico, dentre os seus beneficios, possibilita melhorias na organizacao,
aumenta a satisfagdo do cliente, economiza dinheiro a partir da reducdo de
desperdicios, permite prevenir erros futuros a partir da correcdo dos ja existentes e
do melhoramento e aperfeicoamento dos processos; a qualidade deve ser
melhorada continuamente, para isso € importante um planejamento para a
gualidade.

A gestéo pela qualidade se baseia na busca cotidiana de solugbes para
0s mais diversos problemas que surgem diante das situacfes que as organizacdes
enfrentam. Deve constituir-se de fato um objetivo a ser perseguido por todas as
unidades e pessoas da organizacdo independente do nivel hierdrquico. Nos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas algumas situagbes s&o peculiares, o que
permite estabelecer certos procedimentos para essas ocorréncias, mas sempre €&
preciso estar atento a situacbes esporadicas, pois caso acontecam deve-se ao
menos ter uma noc¢do de como agir diante disso. O investimento em treinamento e
capacitacdo dos funcionérios deste tipo de empreendimento é de essencial valor,
todas as pessoas e suas habilidades, em todos os niveis sdo fundamentalmente
importantes.

Conforme Feigenbaum (apud ARAUJO, 2008, 232-233), ha quatro
caracteristicas essenciais em um sistema organizacional provido de qualidade total:
o aperfeicoamento da qualidade é continuo; todo o processo € documentado, as
pessoas da organizacdo podem visualizar de que forma suas atividades afetam a
qualidade; todos os envolvidos na organizacdo mentalizam a idéia de desempenhar
suas tarefas com qualidade; e aperfeicoamento técnico e planejamento para que as
inovacoes sustentem a relacao cliente/organizacao.

A gestdo da qualidade centraliza o cliente, priorizando o relacionamento
com este como parte fundamental, leva em consideracdo os desejos e expectativas
dos mesmos e proporciona ganhos significativos em competitividade, pois a
melhoria continua dos processos organizacionais atrai mais consumidores e
consequentemente gera mais lucros. Para tanto, requer um servico bem feito, a
preco justo, sem desperdicios e com garantia de lucro para a empresa, garantindo a

plena satisfagéo do cliente e a sobrevivéncia do restaurante.
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Na perspectiva de Feigenbaum (apud MAXIMIANO, 2008, p. 121) “[...] a
qualidade teria que ser embutida no produto ou servigco desde o comeco, a partir dos
desejos e interesses do cliente [...]". Isso implica em conhecer os desejos destes,
identificar o que ele espera do produto ou servi¢o, e desenvolver meios estratégicos
de agrada-lo, pois é justamente nesse ponto que reside a garantia de continuar no
mercado. Face a globalizacdo, as empresas s6 permaneceram no mercado se
oferecerem produtos e servicos com a qualidade exigida pelos clientes. E primordial
investir em gestdo da qualidade, pois a mesma “[...] resulta em menos defeitos,
produtos melhores, posicao financeira melhor, maior bem-estar, menor giro de
pessoal, menor absenteismo, clientes satisfeitos e uma imagem melhor”. (MOLLER,
1993, p. 162)

Também é importante ressaltar que a gestdo da qualidade se por um lado
deve atender e superar as expectativas dos clientes, por outro nao deve
comprometer a salde organizacional. E necessario para a geréncia de um
restaurante observar todos esses aspectos, estudar o mercado, pesquisar, entender
e associar os objetivos de sua empresa as necessidades e desejos de seus clientes.
Sabe-se que atualmente, qualidade é uma necessidade, todas as empresas devem
possui-la, e principalmente os estabelecimentos comerciais de alimentagéo, visto
gue suas atividades giram em torno de uma necessidade vital do ser humano que é
o ato de alimentar-se. Portanto aplicar padrdes que garantam a qualidade, quando
devidamente planejado e adequadamente conduzido, resulta um investimento capaz
de obter um retorno financeiro compensador e a médio ou longo prazo,

proporcionando melhoria de desempenho e conseqientemente ganhos em lucro.

2.2 Normas e responsabilidades na administragéo de negoécios no setor de
A&B

O setor de Alimentos e Bebidas faz parte do conjunto de atividades
econbmicas que constituem a cadeia do turismo, mas ndo somente isso, esses

estabelecimentos sdo muito freqiientados pela sociedade atual, suas finalidades vao
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além da saciedade da fome, servem como ponto de encontro social, lazer,
entretenimento, entre outras. Os empresarios do setor devem cada vez mais
procurar atualizar-se das tendéncias da atividade na tentativa de constantemente
oferecer aos clientes produtos e servigcos que atenderdo aos desejos e expectativas
destes.

Muitos empreendimentos desse ramo sdo criados, porém nem todos
conseguem permanecer no negocio por muito tempo, devido a inimeros fatores. Ha
outros que tentam acompanhar o desenvolvimento e as tendéncias do mercado,
orientando seus negdcios de forma estratégica objetivando um servico de qualidade
de forma a atender as necessidades dos clientes e garantir sua permanéncia diante
de um ambiente cada vez mais competitivo. Isso € possivel através do planejamento
de alternativas estratégicas.

Para Maricato (2005, p. 191):

O sucesso em qualquer ramo de atividade econdmica ndo esta apenas na
competéncia para lidar com o presente, mas também na visédo global, no
planejamento estratégico, na percepgdo das tendéncias do mercado e na

evolucdo da tecnologia, legislacdo, teorias administrativas e de marketing
dos produtos e servicos.

Pela andlise do mercado atual, sdo muito pertinentes as palavras do
autor, o caminho para alcancar o sucesso, qualquer que seja o empreendimento, é
longo e cheio de percalcos, as mudancas ocorrem constantemente, e o bom
administrador deve estar atento a esses acontecimentos.
Um restaurante € uma organizagdo, composta por departamentos, que
formam o sistema da empresa. Cada departamento necessita de pessoas para 0
eficiente desempenho organizacional. Mesmo que o0 empreendimento seja de
pequeno porte, € primordial uma organizagdo e divisdo de tarefas para que seja bem
conduzida. E é sobre o administrador que recai a principal responsabilidade de
orientar e coordenar sua equipe de trabalho.
No pensamento de L6ébo (2009)*,
Administrar um restaurante é como gerir uma empresa qualquer,
respeitadas as normas basicas e a organizacdo, que sdo semelhantes em

todos os empreendimentos, naturalmente considerando-se as devidas
propor¢cdes e o tipo de negdécio, que possui caracteristicas préprias e

® Citacdo extraida da apresentacao do livro de Alexandre Lobo. Manual de Estrutura e Organizacgao
do Restaurante Comercial
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especificas. A administracdo visa obter a melhor produtividade e a eficacia
necessaria para alcangar os resultados programados, sempre duas politicas
bem nitidas para a acdo: administrar com motivacdo permanente 0s
recursos humanos e conhecer o grau de satisfacdo do cliente. Dirigir um
restaurante &, utilizar e adaptar os principios cientificos ja conhecidos e
adotados em outras empresas, sobretudo com os olhos e os procedimentos
voltados para o mercado, isto é,seguindo as tendéncias e avancando com
maior rapidez, deixando para tras métodos superados.

Percebe-se pelos apontamentos apresentados, que um restaurante deve
seguir as diretrizes gerenciais de qualquer empreendimento, qualquer que seja o
porte, pequeno, médio ou grande, claro que cada um apresenta suas
especificidades e caracteristicas. Contudo, € necessario um eficiente
gerenciamento, pois 0S processos organizados permitem um direcionamento ao
alcance dos resultados esperados pela administracao.

Gerenciar uma empresa requer, além de outras competéncias,
responsabilidades inerentes a um lider. As mudancas sdo constantes e é
indispensavel o gerente estar apto a lidar com elas e conduzir bem sua equipe de
trabalho motivando-a a adaptar-se as diversas mudancas.

Maricato (2005, p. 30) defende que:

[...] numa era de globalizacdo, estabilizacdo e alta competitividade, o
empresario que quiser entrar e progredir no setor de bares e restaurantes

tem de adquirir conhecimento sobre evolucdo do mercado, assim como
possuir varias qualidades pessoais e empresariais.

A globalizagao influencia de forma muito expressiva o setor de bares e
restaurantes, por esta razdo, o empresario, que geralmente assume também a
funcdo de gerente nos pequenos estabelecimentos precisa de conhecimentos e
habilidades para administrar bem sua empresa. E esta uma grande responsabilidade
diante das significativas mudangas impostas tanto pelo mercado quanto pela
sociedade.

Complementando seu pensamento sobre a administracdo de
restaurantes, Maricato (2005, p. 196, 197) pontua que:

[...] @ administracdo tende no futuro a ser cada vez mais profissional. Nao
havera espaco para o imediatismo, o empirismo, a informalidade. A

informacéo, a educacéo, o treinamento, o foco no cliente e no produto serdo
elementos imprescindiveis para vencer a concorréncia e obter sucesso.

O autor analisa elementos indispensaveis a um competente gestor de
bares e restaurantes, a partir da explanacdo do mesmo, apreende-se que o gerente

gue quiser ter sucesso no seu ramo de atividade tem de buscar atender as
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exigéncias do mercado e ir além, seguir as tendéncias, investir em informacéo e
focalizar o cliente.

Um restaurante comercializa produtos e servicos. Estes ultimos possuem
algumas caracteristicas especificas dos servi¢os turisticos, que sao as seguintes,
intangibilidade, simultaneidade, variabilidade e efemeridade. (CASTELLI, 2001, p.
146).

Compreende-se por intangivel o que ndo pode ser tocado,
experimentado, 0s servicos sao assim, algo imaterial. O que o destaca é a forma
como ele é ofertado, que causara alguma impresséao no cliente, a qual pode ser boa,
ruim, otima ou péssima, e a experiéncia € intransferivel, depende principalmente,
mas nao somente, de quem presta o servico. Simultaneidade € a caracteristica de
acontecer no mesmo espago e ao mesmo tempo a produgéo, venda e consumo do
servigo, o cliente e o fornecedor do servigo interagem participando ativamente do
processo. E aqui o momento da verdade, “[...] aquele espaco de tempo em que o0s
clientes interagem com algum aspecto da empresa e dessa interacdo obtém um
resultado positivo ou negativo [...]", de acordo com Castelli (2001, p. 157). A
variabilidade caracteriza-se pela variedade das formas de servi¢cos, por depender da
acdo das pessoas, que sofrem inumeras interferéncias tanto objetivas quanto
subjetivas, € humanamente impossivel repetir-se o servico exatamente da mesma
maneira. E a efemeridade, os servicos ndo podem ser estocados, ndo tem prazo de
duracéo, é produzido e consumido a0 mesmo tempo.

Para garantir a qualidade de produtos e servi¢cos e consequentemente da
empresa em sua totalidade, € necessario que ambos sejam complementares e
interligados, ou do contrario, se apenas um dos dois aspectos for levado em
consideracao, todo o trabalho de melhoria da qualidade sera ineficaz, ndo basta
apenas a qualidade do produto sem qualidade de servigo, por exemplo, um
restaurante com um luxuoso ambiente que serve uma excelente comida e um
atendimento aquém do esperado, sem cortesia ou amabilidade, e vice-versa, um
otimo atendimento, mas a cozinha onde € preparada as refeicbes € um local sem
higiene.

Lobo (2009, p. 5) dimensiona o processo de integracdo e sintonia e
coloca que:

Planejamento, administracdo e controle devem caminhar juntos para
conceituar e proteger uma administracdo eficaz, mas nao devem ser
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encarados como um fim em si mesmos, apenas meios e métodos de que se
pode dispor para alcancgar a conquista de clientes e a sua satisfacéo total.
Essa finalidade estara ligada ao objetivo a que se dispde o empreendedor
para implantar, organizar e apresentar ao publico um restaurante que
possua conceitos préprios de controle da qualidade, pois este é o ponto
mais dificil, exigindo grau de profissionalizagéo.

Todo o processo administrativo do restaurante deve convergir para
satisfazer o cliente, claro que ha também outros objetivos, mas sem clientes ndo ha
como alcanca-los. E preciso que os administradores desse tipo de negocio
despertem para essa realidade, ndo se administra sem planejamento, organizacao e
controle, a importancia dessas acdes € fundamental, mesmo para pequenos
empreendimentos.

O mesmo autor ainda reforca algumas caracteristicas que considera
importantes para um eficiente gerente de restaurantes:

O modelo de organizagdo necessario ao restaurante de hoje pressupde um
Gerente profissional, pesquisador constante, sensivel as mudancas de
mercado, e com lideranca suficiente para enfrentar os embates do dia-a-dia,

aproveitando ao maximo os recursos humanos de que dispde. (LOBO 2009,
p. 27).

A citacao idealiza que o papel de gerente deve ser desempenhado por
pessoas que tem interesse e seriedade em aprofundar conhecimentos sobre a area
do negdcio, que busca profissionalizacdo, motiva sua equipe de trabalho, tem a
habilidade para reconhecer onde e quando deve mudar de acao, prima pelo
adequado relacionamento com clientes, tanto internos quanto externos e prioriza a
qualidade, todos estes, aspectos relevantes para quem administra um restaurante.

No entendimento de Fonseca (2004, p. 166):

Um bom gerenciamento geralmente consiste na habilidade de planejar a
operagdo inteligentemente e de selecionar as pessoas corretas para
desempenhar as tarefas de maneira adequada, para que as metas tracadas
sejam alcancadas. A melhor geréncia é aquela que prové aos outros as
adequadas condicdes de trabalho. Essas condicBes podem ser as mais
variadas, de simples utensilios as mais complexas operacdes e solucfes
fisicas... Treinamento, motivacdo, reconhecimento, incentivo, abertura,
respeito e disciplina sao fatores que ndo podem e ndo devem faltar no
relacionamento entre geréncia e equipe. Cordialidade, respeito,
profissionalismo e eficiéncia sdo fatores fundamentais na relacdo entre
clientes e equipe.

Entende-se pela abordagem que gerenciar ndo é tarefa facil, contudo,
guando existe um adequado planejamento e pessoas comprometidas com o que se

planejou ndo se torna téo dificil. Cabe a gerencia prové condicfes para que essas
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pessoas, seus colaboradores, desempenhem aquilo que foi proposto pela empresa.
Um saudavel relacionamento entre geréncia e equipe refletira no relacionamento
destes com o cliente.

Uma empresa forte ndo € necessariamente uma empresa grande, mas
um lider forte pode tornar uma pequena empresa um grande empreendimento. A
principal responsabilidade do gerente é estabelecer os resultados esperados e
conduzir sua equipe de trabalho a alcanca-los, fornecer os recursos necessarios
para tal objetivo, motiva-los, investir em qualidade, sempre pensando em satisfazer
clientes. Agir de forma ousada, com agilidade, conhecimento, profissionalismo, ética
e eficiéncia sdo caracteristicas de um gerente capaz. Ainda ha muito trabalho a ser

feito para desenvolver algumas dessas habilidades.

2.3 O novo consumidor: exigente e informado

Vive-se a era do consumo. A globalizacdo permitiu 0 acesso a uma
infinidade de informacdes, descoberta de novos modos de vida, invencao de novos
produtos, entre outros. Tudo isso influencia de forma significativa sobre o
comportamento dos consumidores.

Silva (2006, p. 9) assim os define:

Clientes sdo os destinatarios dos produtos e servicos dos processos
organizacionais e, conforme o caso, podem exercer diferentes papéis como

usuarios, compradores e pagantes. Podem ser externos (clientes finais ou
clientes intermediarios) ou internos.

A razdo de ser de qualquer empresa € oferecer produtos e servicos
destinados a um publico, este, salienta o autor, exerce diferentes papéis, que
conforme o caso podem ser desempenhados pela mesma pessoa ou por diferentes
individuos. Assim a organizacdo deve saber quem sdo seus clientes e 0 que eles
necessitam e valorizam. Para o presente capitulo, o alvo de analise é o cliente
externo, o consumidor final, o centro de atencdo das empresas preocupadas em
permanecer no atual mercado competitivo.

Os clientes estao cada vez mais exigentes, por isso Castelli (2002, p. 15)

afirma que “[...] num mundo cada vez mais globalizado s terdo vez as empresas
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gue oferecerem produtos e servicos com a Qualidade exigida pelos clientes”. Essa
questdo vem a ser uma das principais reivindicagdes, algumas empresas ja
atentaram para essa realidade e diante disso tem buscado oferecer produtos e
servicos que atendam as exigéncias e por vezes até superem expectativas. Porém
isso ainda nao é valido para muitas outras empresas, razao pela qual diversas delas
tem fechado as portas. Faltou a estas o foco no cliente, visto que as empresas
dependem dos mesmos, sem eles ndo existe negocio.

Uma decisdo de compra envolve uma série de fatores, como tempo,
dinheiro, funcionalidade, fatores psicoldgicos e sociais. Os quais podem sofrer
mudancgas e interferéncias externas, dependem das expectativas e necessidades do
consumidor. Tais expectativas, de acordo com o pensamento de Lovelock e Wirtz
(2006, p. 35), envolvem diversos elementos como “[...] servico desejado, servico
adequado, servigo previsto e uma zona de tolerdncia que fica entre os niveis de

servigco desejado e adequado. Conforme demonstrado na figura.

Necessidades pessoais
Promessas de servico

Servio desejado P explicitas e implicitas

Crengas sobre o que é [ Boca-a-boca
possivel Experiéncia anterior
ZONA DE
Alteragoes de servigo TOLERANCIA
percebidas \ 4
Servigo adequado P Servigo previsto
Fatores situacionais

Figura 1 - Fatores que influenciam as expectativas de servico de clientes®

Analisando a figura, entende-se que a expectativa do servigo desejado é
influenciada pelas necessidades pessoais e as crengcas sobre como € possivel
adquirir o servico, baseadas nas experiéncias vividas anteriormente, na propaganda,
e nas percepcdes de outras pessoas que comentam sobre o servigo. A expectativa
do servico adequado sofre influencias situacionais e das alteracdes desses servigcos

percebidas pelos clientes, assim como também do servigo que os clientes prevéem

% Loverlock. Christopher, Wirtz. Jochen. Marketirgyskrvicos: pessoas, tecnologia e resultados. (p036 )
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receber, baseadas nos mesmos fatores do servigo desejado. A zona de tolerancia é
0 meio termo entre o servi¢co desejado e o adequado.

Servico desejado € como o proprio nome diz aquele que o cliente espera
receber, € influenciado pelas necessidades deste e pela crenca do que é possivel o
prestador de servico lhe oferecer. Servico adequado é o minimo servico que
aceitarao diante de algumas situacdes que os clientes entendem que podem ocorrer
certas alteracbes, as quais serdo determinantes para ndo atenderem suas
expectativas. Servico previsto € aquele que o consumidor prevé receber, afeta
diretamente a definicdo de “servico adequado” em determinada ocasido, “se for
previsto um bom servico, o nivel adequado serd mais alto do que se fosse previsto
um servico inferior. Previsdes de servico feitas por clientes podem ser especificas
conforme a situacdo”. Como exemplo, cita-se pessoas que vao almocar em
restaurantes em uma data festiva, Dia das maes, espera-se uma quantidade muito
maior de gente do que num domingo qualquer, mais filas, demoras no atendimento
aos pedidos. Assim, em dias como esse, uma demora de quarenta minutos de
espera entre o pedido e o atendimento € considerado um nivel de servico adequado.
O mesmo nao aconteceria em um dia de quarta feira, em que o fluxo de pessoas é
menor, prevé-se um tempo de espera bem abaixo do citado anteriormente, esse
seria o0 nivel adequado. Zona de tolerancia € a disponibilidade de aceitacdo que os
clientes possuem diante da variacao dos niveis de servi¢o. Esta também pode sofrer
variacdo dependendo de alguns fatores como preco e concorréncia. Um
desempenho de servico abaixo do nivel de servico adequado poderd causar
frustracdo ou insatisfacdo, e se ao contrario, um desempenho acima do nivel
desejado, satisfaz e até surpreende os clientes (LOVERLOCK; WIRTZ 2006, p. 36,
37)

Deve ser justamente nesse nivel de desempenho que precisam
encontrar-se as empresas, € obvio que nem todas as vezes isso sera possivel, pois
existem fatores que fogem ao controle gerencial e também dependem muito do
cliente alvo do atendimento em dada situacéo. Mas € necessario 0 esmero por parte
das organizacdes de alimentos e bebidas para superar as expectativas dos clientes.

Castelli (2002, p. 33) diante da analise sobre as perspectivas de
compradores em relacéo ao servico que ambicionam auferir garante o seguinte:

Quanto maior for a diferenca entre aquilo que o cliente esperava receber e
de fato recebeu, pior serd o seu conceito de Qualidade do produto-servico
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em questdo...nas prestagfes de servicos ndo basta s6 repassar para o
cliente o produto...é preciso ter disposigdo para servir, criar empatia, ou
seja, entrar na sintonia do cliente, conectar-se com ele.Dessa interacéo
cliente-fornecedor é possivel chegar a personalizacdo do servico e entrar na
subjetividade do proprio cliente e com isso alcancar o atendimento das suas
reais expectativas...a empatia agrega um plus6, essencial para encantar o
cliente.

Sabe-se que o julgamento da qualidade é feito pelo cliente. O autor ao
fazer a afirmacdo argumenta algo muito bem aplicavel a estabelecimentos como
restaurantes. Devido a grande quantidade de empresas desse ramo, a variedade de
opc¢des ao consumidor € ampla, tornando dificil a fidelizacdo. Para isso € preciso ter
disposicdo para encantar o cliente, ndo somente atrai-lo, mas principalmente manté-
lo, 0 que sera possivel se conseguir atender e ultrapassar os desejos do mesmo,
agregando valor aquilo que o consumidor aspira.

Ouvir o cliente e perceber suas motivagbes para compreender suas
necessidades reais é de suma importancia. Sobre isso Sheth et al., (apud SILVA;
ZAMBON, 2006, p. 86) alegam que existem certos valores de mercado que 0s
clientes consideram importantes, pelos quais € presumivel apreender as
necessidades reais a partir das necessidades declaradas pelos mesmos. Alguns
deles sdo descritos como exemplos, quais sejam: instrumentais, dinamicos,
hierarquicos, e variaveis entre clientes.

Valores instrumentais aludem a finalidade de os produtos e servigos
constituirem os instrumentos para os clientes atingirem seus objetivos. Valores
dindmicos, quer dizer que estdo em constante mutacao, e isso em razao tanto da
visdo do cliente, sua trajetéria de vida, experiéncias, as quais refletem em suas
necessidades e expectativas, quanto na oferta do mercado, que em consequéncia
dessa dinamica da demanda, esta sempre em busca de novidades que satisfacam
esses desejos e criem novos. Valores hierarquicos referem-se a uma estruturacao
em niveis, partindo do geral para o particular, € a importancia atribuida pelo cliente a
determinado produto ou servico, o0 que o mesmo espera que eles oferecam. Os
valores variam entre clientes, cada individuo tem uma concepcgéo diferente do que é
valor, portanto, o que é importante para um pode ndo ser para outro, por conta

disso, vale ressaltar que as empresas devem se preparar para agregar multiplos

® Entende-s@lus como algo mais.
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valores em cada produto ou servi¢o a fim de satisfazer variados clientes (SHETH et
al apud SILVA; ZAMBON 2006, p. 86,87)
Para absolver esses valores, empreendedores tém que estar vigilantes
para perceber o que os consumidores desejam, ouvi-los & imperativo. Silva e
Zambon (2006, p. 88) argumentam que:
O processo de ouvir clientes € um caminho arduo pelo qual as organizacdes
devem guiar-se cada dia com mais afinco. As organiza¢gbes que melhor se
utiizarem das informacdes vindas de seus clientes serdo mais bem
sucedidas; porém, as que melhor souberem interpretar as necessidades
declaradas, complilando-as em necessidades reais e entregando solucdes
gque atendam a elas, certamente perdurardo e se desenvolverao
positivamente. Em outras palavras, serdo as organizacdes que conseguirao
avancar do “foco no cliente” para o “foco do cliente”, porque serdo capazes

de conhecé-los e atendé-los da melhor maneira possivel — a ideal para cada
caso.

Os autores fazem referéncia a um fator muito significante no processo de
ouvir os clientes, a interpretacdo das informacgdes e a utilizacdo delas para promover
solugcbes que acatam as necessidades reais e desenvolvam novas idéias na
tentativa de superacao de desejos.

Conhecer o cliente e acompanhar suas mudancas de valores adaptando a
atual realidade deve permear as organizacfes que queiram alcancar o sucesso. Os
objetivos de qualquer empresa de alimentacdo coletiva devem convergir para a
finalidade de agradar seus clientes, a sobrevivéncia nesse ramo de atividade
depende muito da satisfagdo dos mesmos. Algumas caracteristicas no trato com o
cliente, como o bom senso, a flexibilidade e a razoabilidade também merecem ser

observadas.

2.4 Qualidade como vantagem competitiva

A qualidade tem um impacto determinante na sobrevivéncia da
organizacdo. Aplicar esta ferramenta € uma obrigatoriedade na era em que vivemos,
e cada vez mais precisa estar presente em todo o processo de acdo das
organizacdes, pois a concorréncia tem crescido em grandes propor¢cdes. E néo

somente necessita estar em produtos e servicos, é preciso mais, deve envolver o
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processo produtivo, o método de trabalho, o produto em si mesmo e a prestagédo do

servigo.

A qualidade é uma forma de conceber a atuagdo da organizagdo no
mercado e, por extensdo, na sociedade. Esta forma de concepc¢éo pode ser
o diferencial basico que nao apenas garante a sobrevivéncia, mas a
evolucao da prépria organizacdo (PALADINI et al., 2005, p. 31).

O autor enfatiza que a qualidade precisa estar intrinseca a atuacao da
organizacdo, uma forma de concepcéo que abrange todos os elementos envolvidos
na empresa, quais sejam geréncia, fornecedores, colaboradores e clientes. E um
processo dinamico, que deve caminhar para a evolugcdo do empreendimento.
Percebe-se que muitos restaurantes maranhenses ainda nado adotam essa forma de
concepcgao sistémica, podem até investir aos poucos em melhorias de servigo e
produto, mas ainda ha uma grande lacuna nos recursos humanos, € preciso mais,
pois o fator humano é muito importante nas empresas de alimentacdo, e para ter
gualidade deve-se considerar a abrangéncia da empresa em sua totalidade.

Castelli (2001, p. 141) analisa um aspecto importante que as empresas
nao podem deixar de considerar para competir no mercado globalizado:

Todas as empresas que compdem o “trade”” turistico precisam se esmerar
na exceléncia dos servigos se desejam competir num mundo cada vez mais
globalizado. Nao basta apenas “anunciar” que a empresa possui ou acredita
na qualidade. E preciso demonstrar através de acdes praticas. Para se
saber que qualidade oferecer aos clientes é preciso questiona-los para ver

se aquilo que Ihe esta sendo oferecido pela empresa atende a suas
necessidades, desejos e expectativas. Esse é o ponto crucial.

Sabe-se que a globalizacdo propiciou a ruptura de paradigmas e
consequentemente a ocorréncia de mudancas, tudo evolui e se transforma muito
velozmente, a adaptacdo e modificacdo surgem como distintivas indispensaveis, e
nas empresas turisticas ndo seria diferente, atualmente a exceléncia nos servigos é
algo que nédo se pode ignorar, € preciso que os consumidores percebam a qualidade

por meio dos produtos e servicos, iSso sera possivel se a organizacdo conhecer seu

"Trade Turistico é o conjunto de equipamentos da supemtash constituintes do produto turistico.
Caracterizados com meios de hospedagem, baretaaregges, Centros de Convencdes e Feiras de Nsgdci
agéncias de viagens e turismo, empresas de traespajps de suvenir's e todas as atividades cadaisrc
periféricas ligadas direta ou indiretamente a ddigle turistica. (www.wikipedia.org; acesso em O2/080)
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cliente e saber se a oferta de servicos e produtos disponivel a este atende suas
necessidades, desejos e expectativas.

Dentro desse contexto, € possivel as organizacoes utilizarem a qualidade
como vantagem competitiva. A qual pode ser entendida como o préprio nome
remete, uma vantagem que determinada empresa possui em relacdo aos seus
concorrentes. O posicionamento estratégico pode ser utilizado para garantia da
mesma, se planejado de maneira apropriada e executado de forma eficiente. E
interessante observar que uma vantagem competitiva deve ser dificil de imitar,
sustentdvel, aplicavel a inUmeras situacdes e superior & concorréncia.

No setor de servi¢os, alvo do nosso estudo, também é conveniente a
vantagem competitiva focar no cliente, estar atenta a adaptar-se as constantes
mudancas e responder a elas de forma agil. Um planejamento estratégico com o
objetivo de alcancar vantagens competitivas precisa ser pautado em meios e fins
que proporcionem o crescimento constante do negocio, ou seja, sua evolugao.

O planejamento estratégico propicia uma forma de orientar as acdes das
empresas e conduzi-las ao sucesso organizacional. Drucker (2002; p. 136) assim o
define:

Planejamento estratégico € o processo continuo de, sistematicamente e
com o maior conhecimento possivel do futuro contido, tomar decisdes atuais
gue envolvam riscos; organizar sistematicamente as atividades necessarias
a execucdo dessas decisdes; e, através de uma retroalimentacao

organizada e sistematica, medir o resultado dessas decisées em confronto
com as expectativas alimentadas.

E Maximiano (2008, p. 231) complementa:

Planejamento estratégico € o processo de elaborar a estratégia — a relacao
pretendida da organizacdo com seu ambiente. O processo de planejamento
estratégico compreende a tomada de decisbes sobre o padrdo de
comportamento (ou cursos de acdo) que a organizacdo pretende seguir:
produtos e servicos que pretende oferecer e mercados e clientes que
pretende atingir.

Ambos os autores frisam que as decisdes envolvendo o planejamento
devem levar em consideragdo o futuro, ou seja, previsbes em longo prazo, é
continuo e abrange riscos, deve ser previamente elaborado para mudancas, pois se
alguma acao nao for apropriada para determinada situacéo, convém modifica-la. No
processo de elaboragdo da estratégia é fundamental que a organizacdo pondere
fatores internos e externos, assim como também deve analisar o passado,

comparando-o a atual situac&o para que ao projetar o futuro elimine erros cometidos
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anteriormente, possibilitando orientar os cursos de acdo baseado nos objetivos que
pretende alcancar. O setor de alimentos e bebidas & muito dindmico, por isso
mesmo o planejamento estratégico é apropriado, através dele erros podem ser
presumiveis e até evitados, € possivel também a visualizacdo de potenciais
tendéncias da atividade e preparar-se para acompanha-las e adaptar-se a elas.

De acordo com Martinho (apud MAXIMIANO, 2008, p. 231) o processo de
planejamento estratégico consiste em estruturar e esclarecer a visdo dos caminhos
que a organizacado deve seguir e 0s objetivos que deve alcancar. As estratégias
podem ser pensadas por dois pontos de vista basicos, as decisdes do passado que
refletem na situagdo presente e as decisdes do presente que trardo consequéncias
ao futuro. Sdo componentes da estratégia “[...] escopo ou modelo de negdcio,
produtos e mercados, vantagens competitivas, desempenho e uso de recursos”.
Maximiano (2008). E este mesmo explica o que vem a ser vantagens competitivas e
menciona alguns exemplos:

O estudo das vantagens competitivas (ou bases de diferenciagdo em
relacdo aos concorrentes) permite entender as razdes pelas quais 0s
consumidores preferem um produto ou servico, a outro, e tomar decisdes
sobre como a empresa pode distinguir-se dos concorrentes. As principais
vantagens competitivas que as organizacdes podem desenvolver s&o:
qualidade do produto ou servico, baixo custo das operacbes e preco
reduzido para os clientes, sistema eficiente de distribuicdo, velocidade da
inovacdo e imagem de exclusividade, entre outras. As empresas procuram

fazer uma combinacao de vantagens para competir e ganhar a preferéncia
do mercado.

A veracidade de que uma combinagcdo de vantagens pode garantir a
preferéncia € incomparavel em relagdo a uma vantagem apenas. No entanto,
quando se fala em qualidade para esse estudo, conforme ja foi mencionado
anteriormente, leva-se em consideracdo nao apenas o produto ou servigo, e sim o
estabelecimento de alimentacdo como um todo. As decisbes que orientam as acdes
de forma que a empresa se diferencie dos concorrentes precisam estar baseadas na
qualidade.

Paladini (2005; p. 30), ao abordar a qualidade como fator de lideranca
estratégica, fala sobre a¢des especificas definidas como estratégias e cita que:

As estratégias sdo métodos para implantar mecanismos destinados a
produzirem resultados especificos ou gerais em qualquer atividade,
processo, servico ou produto da organizacdo. Por envolver os elementos
béasicos de um sistema, a implantacdo de uma determinada estratégia pode

introduzir uma estrutura sistémica na organizacdo ou em partes bem
definidas dela.
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E exatamente isso que se busca ao investir em qualidade, € uma decis&o
estratégica, os restaurantes devem considerar qualidade em um amplo contexto,
tanto interno quanto externo, pois suas acdes, produtos e servicos influenciam o
ambiente e a sociedade e sao por eles influenciados, deve-se pensar e delinear as
decisbes a longo prazo, e de forma sistematica, abrangendo todos os aspectos da
organizacéo, afetando-os e sendo por eles influenciada.

Segundo Gracioso (2005, p. 24) um conveniente planejamento é capaz de
projetar as acdes e medir seus resultados, pois:

A medida que uma empresa cresce em tamanho e complexidade, cresce
também o numero de decisGes e acles, obrigatoriamente tomadas ou
executadas no dia-a-dia, que tem relevancia estratégica e de longo prazo. A

partir de determinado ponto, somente um plano-mestre estratégico nos
permitira por em perspectiva e avaliar corretamente estas decisdes e acoes.

As decisdes jamais podem ser tomadas de maneira aleatéria, € essencial
um plano detalhado, de forma que se tenha um controle sobre as acbes da
organizacao, garantindo resultados satisfatorios, conforme previstos nos objetivos.
Para tanto, € indispensavel o desenvolvimento de um projeto estratégico. Os
restaurantes, em sua grande maioria, evoluem sem um processo de planejamento, a
concepcao e pensamento do gestor muitas vezes nao € visionaria e esta presente
apenas na mente deste, no entanto, convém salientar que € importante a
participacdo de cada departamento da empresa, almoxarifado, cozinha, atendimento
e administracéo, para que haja o envolvimento e integracdo e os resultados sejam o
alcance dos objetivos tracados.

Paladini (2005, p. 36) defende que um fator determinante para a
qualidade é a concorréncia, em qualquer tipo de organizacéo, eis o porqué de adotar
uma postura estratégica no trato da qualidade, pois em mercados altamente
competitivos, acdes taticas e operacionais ndo sédo capazes de produzir diferenciais
significativos. Segundo ele “[...] a construcdo de uma visdo estratégica para a
qualidade parte de dois pressupostos basicos: reconhecer que a qualidade é um
valor e utiliza-la como diferencial estratégico para a sobrevivéncia da organizagéo
[...]". O setor de alimentacdo coletiva é altamente competitivo e ndo existe muita
variedade nos servicos oferecidos, portanto € cabivel e até mesmo por uma questao

de percepcao de mercado a construcao estratégica da qualidade.
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O reconhecimento de que qualidade é um valor é de suma importancia,
visto que o0s consumidores ndo querem mais saber de empresas que nao a
valorizam, e sem consumidores qualquer organizacdo esta fadada ao fracasso, ja
que sao eles que proporcionam a sobrevivéncia desta.

A formulacéo de estratégias leva em consideracéo a analise das forgas do
mercado e da capacidade interna da organizacdo. O mercado de alimentos e
bebidas caracteristico das pequenas empresas ludovicenses estd em expansao,
existe uma expressiva quantidade deste tipo de estabelecimento e percebe-se
pouca variedade de empreendimentos capazes de servir como modelos de gestao
gue priorizam a qualidade. No entanto esse quadro precisa ser redimensionado, a
gestdo estratégica da qualidade deve cada vez mais fazer parte do cotidiano
gerencial dessas empresas, iISSO pode ser conseguido aos poucos, com muito
trabalho, porém com um retorno compensador, pois estratégias de qualidade séo
capazes e necessarias para delinear as diretrizes para tomada de decisbes que
conduzira as acfes, as quais deverdo ser sucessivas e ininterruptas, de forma que
minimizem deficiéncias e maximizem resultados, abrangendo a empresa em geral,

de forma integrada.
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3 SEGURANCA ALIMENTAR EM RESTAURANTES: PLANEJAMENTO E
APLICACAO

Neste capitulo sera feita uma abordagem sobre a pratica de Seguranca
Alimentar em estabelecimentos comerciais, assim como a descri¢cdo das normas 1ISO
relacionadas a qualidade e seguranca alimentar, também sera explanado como
pode ser o planejamento e aplicacdo a realidade de um restaurante, levando em

consideracao os desafios da gestao de alimentos e bebidas.

3.1 Prética de seguranca alimentar

Seguranca alimentar ndo é bem um tema que ocupa grandes
preocupacdes nos estudos sobre turismo e os elementos formadores desse
fendmeno. No entanto, quando se fala em estabelecimentos de alimentos e bebidas,
sobretudo pelo que ja foi abordado quanto a questdo da qualidade, tem-se que o
assunto € deveras coerente. Pois é impossivel um restaurante ter qualidade, sem
apresentar seguranca quanto aos alimentos que comercializa.

O conceito de Seguranca alimentar, segundo a Lei n° 11.346 de 15 de
setembro de 2006, que criou o Sistema Nacional de Seguranca Alimentar e
Nutricional (SISAN), em seu artigo 3° € dado pela seguinte redacéo:

A seguranca alimentar e nutricional consiste na realizagdo do direito de
todos ao acesso regular e permanente a alimentos de qualidade, em
guantidade suficiente, sem comprometer o acesso a outras necessidades
essenciais, tendo como base praticas alimentares promotoras de salde que

respeitem a diversidade cultural e que sejam ambiental, cultural, econémica
e socialmente sustentaveis (BRASIL, 2010).

A qualidade é um fator importante a ser ressaltado neste conceito, assim
como 0 ndo comprometimento a salude e a promoc¢ado da sustentabilidade sem
desconsiderar o atendimento a outras necessidades. Também € importante frisar
gue quando se fala em seguranca alimentar ndo se pode deixar de lado o assunto

higiene, pois uma esta intimamente ligada a outra.
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A higiene pode ser confundida com limpeza e desinfec¢éo, certo é que
estdo intimamente relacionadas, mas ndo sdo a mesma coisa (GALVAN , 2003, p.
77). De acordo com o dicionéario Aurélio (FERREIRA, 2001, p. 364, 427, 224) esses
conceitos sdo assim definidos: Higiene “é a ciéncia relativa a conservacdo da
saude”; limpeza “é o ato ou efeito de limpar, qualidade de limpo, de asseado”; e
desinfeccdo é “o0 ato ou efeito de desinfetar”, ou seja, destruir 0s microorganismos
patogénicos, ou torna-los inertes. Cada uma dessas acbes € fundamentalmente
importante quando se pretende atingir a seguranca dos alimentos, limpeza,
desinfeccdo e higienizagcdo sdo processos indispensaveis na manipulacdo e
preparacdo de todos os alimentos que serdo consumidos, mas ndo apenas dos
alimentos, a cozinha, como parte principal de um restaurante, que é o local onde séo
preparadas as refeicbes também deve passar por estes procedimentos todos os dias
ou todas as vezes que for necessario. Assim como também todo o ambiente interno
do estabelecimento e arredores, todos os utensilios e cada funcionario,
principalmente os manipuladores diretos dos alimentos, cozinheiros, ajudantes de
cozinha e gargons.

A limpeza retira a sujeira, para que esta acdo seja eficiente uma
combinacdo de forca mecénica, produto quimico e agua, assim como a frequéncia
de realizagdo deve ser observado. Porém, nem sempre limpeza é sinal de
desinfeccdo, para que esta aconteca, um procedimento muito Util € a temperatura
elevada, o calor, é o principal destruidor de microorganismos (GALVAN, 2003, p.
78). A separacao dos alimentos durante o processo de guarda-los em seus devidos
lugares e a temperatura apropriada também contribui muito para a nao proliferacéo
de microorganismos. Sao todos esses procedimentos que irdo contribuir para a
higiene.

A definicdo de seguranca alimentar aplicada a restaurantes comerciais
relaciona-se aos cuidados com os alimentos durante a sua manipulacdo, de maneira
que eles ndo oferecam nenhum risco a saude, envolvendo todas as etapas desde a
compra, estoque, preparacdo até sua distribuicdo para ser consumido pelos
comensais. De acordo com Ferreira (2002; p. 2):

Segurancga alimentar significa alimento a cada cidaddo em quantidade e
qualidade necessdria para garantir uma vida saudavel. E num sistema de

alimentacgdo coletiva a seguranca refere-se a responsabilidade em relacdo a
salude do cliente. Inclui cuidados com higiene, escolha, armazenagem,
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preparo e distribuicdo da alimentacdo, bem como, contratacdo, treinamento
e manutenc¢do de pessoal especializado.

O autor salienta que para um alimento estar seguro é necessario analisar
o cuidado com cada etapa a qual o mesmo ira passar até chegar ao destino final, o
consumo. Em todos e em cada um desses aspectos utiliza-se o trabalho humano,
portanto deve-se investir macicamente em capacitacao desses trabalhadores para
gque os mesmos estejam educados e preparados para realizacdo eficaz desse
trabalho, ja que sua participacéo € essencial.

E muito importante a comercializagédo de alimentos de qualidade, pois a
base de um restaurante € a oferta de comida, por isso a seguranca alimentar
constitui-se fundamental e de responsabilidade de toda a estrutura de trabalho da
empresa, mas principalmente do gestor do estabelecimento, o qual deve fornecer as
diretrizes para que tal objetivo seja alcancado.

A prética de seguranca alimentar reduz os riscos a saude de todos que
consomem as refeicbes de determinado restaurante. O que por sua vez eleva 0s
padrées de qualidade adotados pelo estabelecimento, e também pelo que observa
Knight (2005; p. 257) em seu livro sobre gestdo, planejamento e operacédo de
restaurantes, “[...] em uma época de muitas viagens e distribuicdo internacional de
produtos, praticas seguras de manuseio de alimentos sdo especialmente
importantes em vista do potencial de grandes epidemias de doencas alimentares.”

Francesco Frangialli, Secretario Geral da Organizacdo Mundial do
Turismo (OMT) no ano de 2001, na apresentacédo do Manual de qualidade, higiene e
inocuidade dos alimentos no setor de turismo aponta que:

A ma qualidade dos alimentos, sua contaminacao fisica, quimica ou
microbiolégica, e uma manipulacdo inadequada podem afetar muitos
consumidores, podem ser responsaveis por surtos espetaculares de
enfermidades de transmissdo alimentar e podem causar danos
consideraveis aos produtores de alimentos e aos estabelecimentos de

refeicbes, assim como as empresas e aos destinos turisticos (GALVAN,
2003).

O autor preocupa-se em esclarecer que para um alimento ter qualidade é
necessario que o mesmo esteja livre de contaminacdes, e isso pode ser alcancado a
partir da adocdo de medidas preventivas, pois caso acontecam em grandes
proporcées trara sérios danos ao estabelecimento. E sabido que é improvavel a total
inocorréncia de certas contaminagcdes, mesmo com politicas e acgbes bem

planejadas para a qualidade do alimento, garantir a total seguranca dos mesmos é
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impossivel, o que esta explicito é que os estabelecimentos de alimentos e bebidas
devem esforcar-se ao maximo para prevenir e controlar casos que ocorram,
tentando resolver da melhor maneira possivel.

Ao fazer uma abordagem sobre a alimentacdo através dos tempos, a
autora Gabriela Fagliari (2005) em seu livro sobre turismo e alimentagéo, faz alguns
levantamentos que competem serem notados. Um deles é que a alimentacéo desde
os primordios da humanidade sempre teve um papel essencial na vida do homem, e
que a histéria deste e sua evolucdo tem forte analogia com a historia da
alimentacdo. Outro ponto importante € que entre as finalidades que a humanidade
buscou para a alimentacdo, temos desde a satisfacdo de necessidade biologica,
significado de riqueza, religiosidade, status social, até prazer e satisfacéo, e € a
combinacdo de todos esses fatores que contribui profundamente para a relacdo
entre turismo e alimentagéo. Foi a partir das mudancas de significados de atribuicdo
a alimentacdo que surgiram 0s termos como “gastronomia” e “culinaria”. A
multiplicidade de povos também € consequéncia da variedade de habitos
alimentares, os quais sao reflexos da sociedade e estdo sempre em adaptacéo,
moldados por costumes, tradi¢cdes e habitos sociais. Ainda segundo Fagliari (2005,
p. 4):

A alimentagdo é um elemento cultural do cotidiano das pessoas e, por isso,
esta fortemente enraizada em suas vidas. Ela pode, inclusive, ser
considerada o elemento mais persistente no processo de aculturacdo dos
povos.

Confirmando as palavras acima citadas, temos que a alimentacdo esta
inerente a cultura, € um forte componente cultural, e estd em constante mudanca
juntamente com a evolucdo das sociedades, reflete os costumes e tradicdes dos
povos e € um forte elemento de atracdo turistica, além de ser muito importante na
vida de todas as pessoas. Pensando em todas essas caracteristicas da alimentacéo,
baseada em uma visdo empreendedora, ou diante da necessidade de algum
trabalho para ganhar o sustento da familia, e até mesmo por outras razées que se
desconhece, é que surgiram os mais variados estabelecimentos de comercializacao
de alimentos e bebidas. Alguns nasceram ao acaso e a partir de experiéncias
cotidianas foram adquirindo conhecimentos sobre a dindmica de trabalho que requer
essas empresas. Muitas ainda ndo se deram conta de que trabalhar com qualidade
€ um investimento com retorno garantido. Outras tem buscado investir em melhorias

que lhes proporcionem beneficios tais que garantam competitividade as suas
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empresas, e o principal tem sido a qualidade, pois é a palavra de ordem da
atualidade, sem ela as empresas ndo conseguirdo sobreviver, e alimento seguro é
sinbnimo de qualidade.

O servico de alimentacdo é um elemento formador da cadeia turistica,
assim como os servigos de receptivo, hospedagem, infra-estrutura, entretenimento,
e outros. Nao pode faltar em nenhum destino turistico, pois € um servigo essencial.
Por isso mesmo deve ser dada a devida atencdo a qualidade dos alimentos que séo
servidos nessas localidades. Ndo somente pela atividade turistica, pois os turistas
nao sao o Unico publico atingido pelos restaurantes, a comunidade local também faz
parte da demanda e merece servicos de alimentagcdo com qualidade, higiene e
inocuidade.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) por meio do Manual de
gualidade, higiene e inocuidade dos alimentos no setor de turismo : guia de consulta

para funcionarios, planejadores, empresarios e operadores de turismo diz que :

Qualidade séo “tracos e caracteristicas de um produto ou servico para
satisfazer as necessidades especificadas ou implicitas do consumidor”. Ou
seja, que Qualidade ndo é o que nds gostamos, mas 0 que gostam ou
esperam 0S nossos clientes. Acredita-se que as empresas que tém
sucesso e adquirem prestigio pela qualidade dos seus produtos e/ou
servicos sdo as que compreendem as necessidades dos seus clientes
ainda melhor que eles mesmos. Essas empresas podem oferecer aos seus
clientes o que eles desejam, quando o desejam e como o0 desejam. Mas
para compreender melhor essa qualidade em um restaurante ou servico de
alimentacdo devemos separar claramente a qualidade do servico da
qualidade do alimento que oferecemos. E evidente que a soma
harmoniosa, ou integracdo inteligente, dessas duas “qualidades” é a que
forma o todo: Alimentag&o de Qualidade (GALVA, 2003, p. 29).

Alimentacdo de Qualidade sempre deve ser o0 objetivo de todo
restaurante, mesmo 0s pequenos estabelecimentos. O autor ao referir-se a duas
qualidades separadas, qualidade de servico e qualidade do alimento, destaca um
ponto muito importante e que merece prudéncia, pois uma dessas qualidades néo
pode dominar sobre a outra e passar uma imagem de harmonia entre as duas. E
imperioso a integracdo de ambas, 0 que sera possivel a partir da compreensao do
gestor da necessidade de ofertar aos seus clientes produtos e servicos de
qualidade, e com o esfor¢co conjunto de todos os funcionarios da empresa.

A seguranca alimentar deve ser um lema a ser perseguido por todo
estabelecimento que pretende trabalhar com qualidade. Alimentos indcuos, ou seja

sem riscos a saude é de fundamental importancia para atingir esse objetivo. A
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qualidade dos alimentos que chegam a mesa dos clientes para serem prontamente
consumidos vai envolver entre outros aspectos, o sabor, o aroma, a textura,
aspectos nutricionais, aspectos visuais e principalmente a auséncia de
contaminagdes. Garantir a inocuidade dos alimentos aliada a uma excelente
qualidade de servico e atendimento deve estar entre as principais finalidades e

constituir um esforgo constante dos estabelecimentos de alimentagéo comercial.

3.2 Normas ISO, qualidade e seguranca alimentar

Toda organizacdo € um sistema, o0 mesmo age interligado com a
finalidade de alcancar seus objetivos. Mas para que iSso aconte¢a € necessario que
cada departamento do sistema desenvolva suas acgOes de forma eficiente. Um
restaurante € um sistema composto pelos departamentos de almoxarifado, cozinha e
administracao, isto se considerarmos um estabelecimento de pequeno porte. Cada
uma destas sec¢Oes deve buscar desempenhar suas tarefas de forma que contribua
para o objetivo maior da empresa, que € gerar lucro e satisfazer clientes. Porém,
conforme abordado anteriormente, hoje existe uma grande exigéncia em relacdo a
qualidade, a mesma ja ndo é mais um diferencial e sim uma necessidade vital para
manter qualquer empresa. E analisando os estabelecimentos de alimentacao
coletiva nesse contexto temos que seguranca alimentar € um fator imprescindivel na
guestdo da qualidade.

A fim de garantir o gerenciamento da qualidade alguns paradigmas séo
considerados para que haja uma correta conducdo deste gerenciamento. Em vista
disso, as empresas buscam obedecer a padrdes indicadores de qualidade. Os quais
sdo elaborados por organizacdes criadas com o intuito de estabelecer e gerenciar
tais padroes.

Em 1946, numa reunido em Londres, representantes de 25 paises
criaram uma organizacao internacional com o intuito de facilitar a nivel mundial, a
coordenacado e unificacdo de normas industriais. A referida organizacdo passou a
funcionar oficialmente um ano mais tarde, em 1947, com sede em Genebra, na
Suica, denominada International Organization for Standardization (1ISO). A palavra

“iso” é de origem grega derivada do prefixo isos, que significa igual. E um termo
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utiizado no mundo inteiro e denomina a sigla desta organizacdo. (MARSHALL
JUNIOR, 2006)

A ISO é uma organizagdo nao governamental internacional, uma
federacdo mundial de institutos nacionais para a normalizacdo de padrbes de
produtos e servicos, estd presente em muitos paises, contando com um
representante por pais. O Brasil é representado pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) e o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacédo e
Qualidade Industrial (INMETRO) é o organismo ligado a ABNT responsavel pela
acreditacdo para o Brasil, € ele que determina as diretrizes que os Organismos
Credenciados de Certificagcdo (OCCs) devem seguir ao emitir certificados ISO.
(MARSHALL JUNIOR, 2006)

Os padrdes ISO de normalizacdo sdo dirigidos as diversas esferas da
sociedade e campos do conhecimento - exceto na area de engenharia eletrbnica e
elétrica - principalmente as empresas e governos. S&o baseados no
desenvolvimento sustentavel abrangendo as dimensdes econdmica, ambiental e
social e fornecem solugcbes que englobam beneficios para quase todas as esferas
de atividade, como agricultura, construgao civil, manufatura, distribuicédo, transporte,
material médico, tecnologias da informacdo e comunicacdo, ambiente, energia,
gestédo de qualidade, avaliacdo e servigos.

Pensar no impacto que a alimentacdo pode causar a saude e até a vida
das pessoas € uma preocupacao que tem crescido nos ultimos anos, devido a
fatores como as mudancas de paradigmas que a sociedade adquiriu, a crescente
industrializagéo, a variedade de estilos de vida, aumento do tempo de lazer,
melhoria da qualidade de vida das pessoas e aumento das refeicdes fora de casa,
entre outros. Tudo isso desencadeou o surgimento de legislacdo a respeito do tema
seguranca alimentar, baseada na garantia da salde dos clientes e na crescente
oferta do mercado.

Marshall Janior (2006, p. 62) ao discorrer sobre o histérico das normas
ISO, esclarece também sobre o principal objetivo destas que € promover a
padronizacdo de atividades correlacionadas por meio de normas que concilie
interesses e promova paradigmas que pautem a gestédo de organizacoes. Para ele:

A normalizacdo é uma atividade que estabelece, em relacdo a problemas
existentes ou potenciais, prescricdes destinadas a utilizagdo comum e

repetitiva, com vistas a obtengdo do grau 6timo de ordem em um dado
contexto. Os objetivos da normalizagdo s&o: economia, comunicacao,
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seguranca, protecdo do consumidor, eliminacdo de barreiras técnicas e
comerciais... Na pratica, a normalizacdo esta presente na fabricacdo dos
produtos, na transferéncia de tecnologia e na melhoria da qualidade de vida,
através de normas relativas a salde, a seguranca e a preservacdo do meio
ambiente.

Entende-se pela abordagem do autor que a normalizacdo possibilita
organizar atividades simplificando os problemas que envolvem tais atividades por
meio da promocéo de regras ou normas que estabelecem o que fazer e como fazer
visando obter otimizacdo e prevenir complexidades para um mesmo contexto. Cabe
ressaltar que tais normas ou regras sao elaboradas a partir de um consenso.

As normas ISO por estarem inseridas no contexto da globalizacdo devem
ser compreendidas dentro de um processo dindmico, do qual consta sua revisao
periodica em intervalos de tempo inferiores a cinco anos, conseqiéncia das
aceleradas mudancas em que se faz importante a atualizacado das normas para que
se persiga 0 processo de aprimoramento constante. E € por esta razdo, que cada
vez mais as empresas tem buscado a certificacdo, em vista do reconhecimento pela
qualidade de seus produtos ou servigos assim como pela demonstracdo aos clientes
de que estdo em concordancia com as diretrizes estabelecidas de comprovacéo de
qualidade e ainda por ser esta decisdo uma ferramenta estratégica.

A certificacdo pode ser definida, de acordo com Marshall (2006:65) por:

[...] um conjunto de atividades desenvolvidas por um organismo
independente, sem relagdo comercial, com o objetivo de atestar

publicamente, por escrito, que determinado produto ou processo esta em
conformidade com os requisitos especificados [...].

Esse conjunto de atividades envolve entre outros, a analise de
documentacédo e auditorias e inspecdes na empresa. Sao efetuadas por organismos
de certificagdo credenciados no Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacao e
Qualidade Industrial (INMETRO), e tem o objetivo de avaliar a conformidade
juntamente com sua manutencao.

Entre os exemplos de normas técnicas, destacam-se nos assuntos
qualidade e seguranca alimentar as normas ISO 9000 e ISO 22000 respectivamente.
A primeira trata do assunto gestdo da qualidade e a segunda trata dos requisitos
para um sistema de gestdo da seguranca alimentar.

A versao 2000 da série de normas ISO 9000 trouxe um forte alinhamento
com o instrumento de gestdo processos. A definichdo da Norma ISO 9000 para

7

processo € “conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam
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7

insumos (entradas) em produtos (saidas)’. Essa constatacdo € dada pela
observacéo de que dois dos oito principios da qualidade tem enfoque em processo,
Sdo 0s principios quatro e cinco respectivamente, abordagem por processo: 0
eficiente alcance de um resultado desejado se da quando as atividades e os
recursos relacionados sao gerenciados como um processo; e abordagem sistémica
para a gestdo: identificar, entender e gerenciar 0os processos inter-relacionados,
como um sistema, contribui para o alcance dos objetivos organizacionais de forma
eficiente e eficaz. Entre os beneficios de se adotar uma abordagem por processo
esta a identificacdo e solucdo de problemas juntamente com a implementacdo de
melhorias, viabilizacdo das necessidades de mudangas na organizagdo e
aproximacéo do funcionamento da organizacdo o mais eficiente e eficaz possivel.
(MARANHAO, 2001, p. 151-153)

Visto que a normalizacdo ndo é obrigatéria, também ndo podemos
desconsidera-la caso ndo exista o interesse na certificagdo. No entanto cabe
ressaltar que o enfoque em processo € deveras coerente para estabelecimentos de
alimentacdo. Pois, € importante o inter-relacionamento de cada uma das atividades
para atingir os objetivos propostos pela organizacdo. E quando h& essa conexao
percebe-se uma maior facilidade em alcancar os resultados pretendidos.

A ISO 22000 - Sistemas de gestdo da seguranca de alimentos foi
publicada em 1 de setembro de 2005, tem como referéncia normativa a 1SO
9000:2000 e correspondéncia com a ISO 9001:2005, e pode ser utilizada em
sistemas de gestéo integrados. Sua adog¢ao permite a todos intervenientes na cadeia
demonstrar a capacidade de controlar perigos para a seguran¢a dos alimentos e
produzir alimentos seguros (REIS, 2010).

O padrao ISO 22000 é aplicavel a todas as organizacOes direta ou
indiretamente envolvidas na cadeia alimentar. Permite avaliar e demonstrar a
conformidade do produto e de controle dos riscos em relacdo a seguranca de
alimentos. E baseado nos seguintes elementos: comunicacdo interativa;
gerenciamento do sistema; programas pré-requisitados; e principios do APPCC.

Isso quer dizer que o controle da seguranca dos alimentos pode ser feito
desde a producdo, passando pelos fornecedores, compradores e manipuladores até
chegar a mesa preparado para ser consumido. A seguranca alimentar é um fator de

destaque para os estabelecimentos de alimentacdo comercial, a concorréncia do
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setor obriga tais empresas a satisfazer as exigéncias da demanda por alimentos de
gualidade.

Um restaurante, independente do seu tamanho pode perfeitamente
aplicar a gestdo da qualidade principios de coordenacdo e avaliagdo de
procedimentos que irdo garantir a seguranca alimentar. A partir disso, a empresa
estard trabalhando a gestdo integrada da qualidade tanto no servico quanto no
produto que comercializa. Os resultados podem nao ser vistos a curto prazo, mas
certamente serdo compensadores tanto para o gestor, quanto para os funcionarios e

principalmente para os clientes e a sociedade.
3.3 Planejamento e aplicacao a realidade de um rest aurante

O restaurante é uma representacdo das operacOes de servicos de
alimentacdo. Hoje, qualquer local publico especializado em vendas de comida
preparada para consumo no local, em casa ou no escritorio pode ser descrito como
um restaurante. A operacdo de alimentos e bebidas é dindmica e complexa, para
Fonseca (2006) envolve diversos processos, demonstrado na figura abaixo, e uma

grande quantidade de informacdes, as quais sdo fundamentais para as tomadas de
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A palavra restaurante tem origem no termo francés restaurant, que quer
dizer, “restaurador de energia” (POWERS, 2004. p. 62). Muito pertinente para o
presente estudo, ja que alimentos seguros e de qualidade servem para o objetivo a
gue sugere o termo restaurante. Pois o contrario, alimentos sem inocuidade e sem
seguranca, descaracterizam seu significado. Portanto, € necessario que 0s
estabelecimentos que se propdem a comercializar alimentacdo estejam atentos as
finalidades de sua empresa, e observar se realmente estdo oferecendo a seus
clientes alimentos seguros e de qualidade.

E isto vem a ser também uma crescente preocupacao dos consumidores,
e consequentemente os gestores de empresas de alimentagdo devem estar atentos
a isso, pois se sabe que as empresas devem buscar atender as necessidades e
desejos de seus clientes, entre as quais assegurar a qualidade de seus produtos e
servigos. Pensando nisso, € interessante destacar que as condi¢cdes sanitarias de
qualquer estabelecimento de alimentos e bebidas devem ser pautadas pela
promocao da higiene e da seguranca do alimento.

Powers (2004; p. 139) considera que “para estarem seguros, 0S
restaurantes tém parte de sua sobrevivéncia associada as boas condigbes
sanitarias”. E ainda, este mesmo autor (2004, p. 139) aponta que:

A melhor abordagem abrangente para os programas sanitarios reflete uma
mudanca da idéia sobre a higiene de um sistema de inspeg¢do largamente
reativo para um que assume uma abordagem sistematica na prevencgéo dos
problemas de seguranca alimentar. Em um sentido, a andlise de risco e os
pontos de controle criticos (ARPCC) séo apenas a aplicacdo do bom-senso
a producdo de alimentos seguros. Os elementos de um programa de
ARPCC séo (como estabelecidos pelo FDA): analise de riscos, identificacéo
dos pontos de controle criticos, estabelecimento de medidas preventivas, de
procedimentos para monitorar 0os pontos de controle criticos, da acao
corretiva a ser adotada, de procedimentos para verificar se o sistema esta

funcionando adequadamente e da manutencédo de registros efetivos para
documentar o sistema ARPCC.

Entende-se que o referido programa - ARPCC ou APPCC, podem ser
utilizadas ambas as siglas, pois remetem ao mesmo sistema — é baseado numa
abordagem sistémica, ou seja, envolve todas as etapas de manipulagcéo do alimento,
com a finalidade de eliminar riscos a saude de quem consumira 0S mMesmos,
caracteriza-se por ser um sistema preventivo, pois ao identificar os pontos criticos €
possivel criar medidas para monitora-los e adotar acdes corretivas verificando se
todos esses processos estdo funcionando, assim € possivel medir a eficacia da

preparacao de alimentos com seguranca.
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O Sistema HACCP (Hazard Analysis of Critical Point System) que em
portugués quer dizer Sistema de Andlise de Perigo e Determinacdo de Pontos
Criticos de Controle — APPCC é fundamentado na ciéncia que combina principios de
microbiologia de alimentos, controle de qualidade e avaliacao de riscos. Na década
de 60, autoridades da NASA e das Forcas Armadas dos EUA, preocupadas em
impedir a contaminagcao de doencas alimentares entre seus astronautas e tripulantes
dos submarinos atémicos, sugeriram que esse sistema fosse aplicado, juntamente
com a colaboracdo de uma empresa de processamento de alimentos, a Pillsbury Co.
O programa foi desenvolvido para garantir a inocuidade dos mesmos a fim de evitar
a contaminagao ao serem consumidos. O conceito APPCC com enfoque na melhoria
da inocuidade dos alimentos foi apresentado em 1971 na Primeira Conferéncia
Americana de Protecdo dos Alimentos, num momento em que casos de doencas
alimentares ocorriam em grandes proporcdes e as estratégias de controle dessas
doencas, baseadas no controle analitico dos produtos acabados, na inspe¢édo dos
estabelecimentos e na educacdo sanitaria ndo estarem surtindo os resultados
almejados. Nos anos posteriores, continuou o desenvolvimento do sistema e
atualmente é considerado confidvel, porém ndo est4 padronizado mundialmente.
Apesar de ter sido concebido para aplicacdo nas industrias de processamento de
alimentos, atualmente é recomendavel também para estabelecimentos de
alimentacdo coletiva durante a preparacao dos alimentos (GALVAN, 2003, p. 111-
112).

O APPCC esta fundamentado em sete principios ou etapas, que segundo
Walker (2003, p. 336) séo os citados a seguir: 1. Identificacdo dos riscos e avaliagao
dos mesmos; 2. Determinacdo dos pontos de controle nos estagios da preparacéo
dos alimentos (CCPs); 3. Determinacao dos principais limites de controle para cada
CCP (ponto) identificado; 4. Monitoracado dos CCPs (pontos) e registro dos dados; 5.
AcOes corretivas quando um ponto de controle € excedido; 6. Estabelecimento de
um sistema para a documentacédo do APPCC; 7. Estabelecimento de procedimentos
para verificar se 0 APPCC esta realmente funcionando.

Tais etapas, contextualizadas aos restaurantes, podem ser desenvolvidas
da seguinte maneira:

a) para cada receita do cardapio corresponde uma analise dos perigos

existentes e potenciais que envolvem aquela preparacdo juntamente

com a avaliagdo dos mesmos, entram aqui analises como a
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temperatura ideal, a composi¢do, a manipulagcéo, a apresentacéo e a
validade do prato. E aconselhavel buscar muitas informacées sobre os
alimentos utilizados. Cada perigo identificado deve ser anotado
associado a cada etapa e medida de controle;

b) o controle é realizado através de alguns procedimentos que se
considerados, diminuem as chances de riscos como por exemplo
considerar as caracteristicas dos alimentos no ato da compra, 0s
prazos de validade do produto, a forma de estocagem, a confianca no
fornecedor, e outras. E ap0s adquirir esses alimentos, imediatamente
adotar todas as medidas necessarias de conservacdo e manipulacao
para que nao haja contaminacao;

c) o ponto critico de controle (PCC) € um processo (operagdo, pratica,
procedimento) ou lugar onde se pode agir para evitar um perigo ou
reduzi-lo até niveis aceitaveis®, esses limites criticos sdo medidos por
critérios tipo temperatura, tempo de preparacdo, local de
armazenagem, exposicdo, textura do alimento, cor, aparéncia, entre
outros;

d) essa monitoragdo consiste na observacdo de cada PCC, e se
detectado algum desvio de controle é preciso estabelecer e aplicar o
procedimento de correcdo. A monitoracdo deve ser continua e tudo
deve ser registrado;

e) as acdes corretivas devem ser especificas para recuperar o controle. E
importante que sejam documentados todos os desvios e suas acoes
corretivas;

f) pode-se considerar uma avaliacdo constante e periddica do sistema
para confirmar que o mesmo trabalha com efetividade; € importante
reunir todas as anotacdes e todas as pessoas envolvidas com a
aplicacdo dos procedimentos do programa. Ouvir opinides, discutir

novas idéias, avaliar os relatérios das anotacgfes, e outras;

® GALVA, (2003)
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g) Providenciar a documentacao referente a todos os procedimentos e
registros apropriados a todos o0s principios assim como a sua
aplicacao.

A Organizacdo Mundial de Turismo explica que a aplicagcdo na pratica
destes sete principios é necessaria a partir da realizacdo de algumas tarefas
sistematicas que possibilitardo organizar e aplicar o sistema em um estabelecimento.
Elas consistem em organizar uma equipe APPCC; descrever o produto, para cada
prato preparado corresponde um APPCC especifico; identificar o uso esperado do
prato ou produto; construir um diagrama de fluxo ou de circulagdo do alimento;
confirmar no lugar o fluxograma; preparar uma lista de todos os potenciais perigos
associados a cada etapa, analisar cada perigo e adotar qualquer medida para o
controle do perigo identificado (GALVA, 2003).

A implantagdo de um programa APPCC exige o total comprometimento da
direcdo da empresa, é importante que ela participe ativamente do processo,
explicitando os objetivos e fornecendo os recursos tanto humanos quanto materiais.
Lideranca é uma caracteristica indispensavel assim como facilitar o entendimento
por parte dos empregados sobre a aplicabilidade do programa em si e de seus
objetivos, e incentiva-los, cada um deles a desempenhar seu trabalho da melhor
forma possivel.

O programa de Analise de Perigos e Determinacédo dos Pontos Criticos de
Controle (APPCC) foi concebido para aplicagdo na industria de alimentos, muito
evoluiu desde sua concepcao, e no presente pode perfeitamente ser adequado a
estabelecimentos comerciais de alimentacdo preparada, no entanto os estudos
sobre a aplicacdo do programa nesses estabelecimentos ainda s&o muito
incipientes, sobretudo nas pequenas empresas, as quais carecem de mao-de-obra
especializada e ainda de poucos recursos para investir em um programa como esse.
No entanto o conhecimento da existéncia do sistema e o possivel planejamento para
sua aplicacdo jA& é um grande passo, para isso 0s gerentes devem buscar
informacdo sobre o programa, conhecer sua aplicabilidade e as vantagens
proporcionadas, e a partir dai transmitir tais informagfes a seus funcionarios, de
forma que caso exista a intencdo de aplica-lo, isto seja feito de forma sistematica,
baseado na gestdo da qualidade a fim de garantir seguranca aos alimentos

comercializados.
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A Organizacdo Mundial de Turismo, através do Manual de qualidade,
higiene e inocuidade dos alimentos no setor de turismo: guia de consulta para
funcionarios, planejadores, empresarios e operadores de turismo (GALVA, 2003,
p.119) recomenda o seguinte:

[...] o uso racional e inteligente do APPCC, adaptando-o ao porte do
negdécio, ao numero e caracteristicas dos clientes, aos tipos de alimentos e
pratos que se preparam e servem, etc. permitira que qualquer

estabelecimento de alimentacdo coletiva possa garantir a inocuidade dos
alimentos que oferece aos seus clientes.

E muito interessante a adogdo de praticas e procedimentos que facilitem
a aplicacdo de sistemas como o APPCC ou de qualquer outro sistema que
possibilite a melhoria da qualidade dos alimentos. Deve haver total
comprometimento por parte de toda a equipe de trabalho do restaurante. Apesar de
ser um tanto trabalhoso, seus beneficios permitem o uso de recursos para reducéo
de desperdicios e aumento da confianca nas preparacbes do estabelecimento,
também pode ser considerado uma ferramenta de prevencgao de riscos, assim como
aumenta a credibilidade e confiabilidade da empresa perante seus clientes, se estes
souberem que procedimentos de controle da qualidade séo aplicados aos pratos

oferecidos pela empresa.

3.4 Desafios da gestao de alimentos e bebidas

Gerenciar qualquer empreendimento € um grande desafio que requer
inUmeras responsabilidades e competéncias aliadas a uma visdo empreendedora a
fim de proporcionar ao estabelecimento condicdes de competitividade dentro do
mercado o qual esta inserido.
Para Pimenta (2006, p. 25) existem algumas caracteristicas especificas
que sdo necessarias para 0s restaurantes:
[...] tamanho pequeno ou médio, pessoal altamente qualificado, alto grau de

higiene e seguranca, gestdo menos complexa, flexibilidade na oferta de
servigo, demanda permanente e relativamente continua [...].

No entanto, os predicados citados ndo correspondem a maioria das

empresas desse setor, sobretudo 0os pequenos empreendimentos, 0 que se percebe
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€ a contrariedade para alguns desses atributos, por exemplo, pessoal altamente
qualificado, alto grau de higiene e seguranca e demanda permanente. Na verdade, o
fator recursos humanos no setor de restauracdo é caracterizado por falta de
capacitacdo profissional, alta rotatividade, por vezes condi¢cdes insalubres de
trabalho; alguns gerentes desse tipo de estabelecimento tem sim uma inquietag&o
com a higiene e seguranca, porém geralmente ndo € uma prioridade, o0 que se nota
€ uma priorizacdo do atendimento, ou seja, O servico em Si parece ser mais
importante do que o produto oferecido; quanto a demanda permanente,
principalmente em destinos turisticos, isso pode sim ser possivel, porém é
necesséario ainda criar e/ou melhorar politicas de marketing e estratégias bem
planejadas.

A gestdo existe em uma organizacao estruturada e com papéis definidos;
propde-se a cumprir metas e objetivos; alcancga resultados por meio do trabalho de
outras pessoas; e utiliza sistemas e procedimentos (MULLINS, 2004, p. 83).

N&o se administra uma empresa, principalmente um restaurante sem a
participacdo das pessoas, elas sdo essenciais para o0 bom desempenho
organizacional, sdo os clientes, internos e externos. O tratamento que o gestor
dispensa aos seus funcionarios contribuird de forma decisiva para o atendimento
deste ao consumidor que usufrui os servicos dessa empresa. E preciso motivagio
no trabalho, incentivo a capacitacdo profissional, ao treinamento, acdes de
valorizacéo do trabalhador para que o mesmo se sinta bem, tenha vontade de estar
em seu trabalho, de participar daquela empresa, e iSso quem irA promover sera o
gerente. Por meio da gestdo desse relacionamento com o empregado sera mais facil
implantar um adequado relacionamento também de valorizacdo do cliente, pois
entende-se que pessoas valorizadas tendem a valorizar as demais ao seu redor,
principalmente em um ambiente de trabalho em que isso se constitui uma premissa.

Na andlise de Banas et. al. (1998, p. 32) para otimizar o processo de

gerenciamento:

[...] deve-se buscar um modo de organizagdo que permita a empresa
sobreviver e continuar existindo, obtendo sucesso num mundo de
constantes transformacdes. As mudancas representam fatos novos que
caracterizam o ambiente. Ocorrem como conseqiiéncia de um conjunto
enorme de situacdes que ndo seguem uma regra fixa ou conhecida. Essa é
a grande dificuldade das empresas de tentar entender qual a tendéncia do
mundo para que entdo possam definir como irdo atuar ou se organizar para
isso0.
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O modo de organizacdo que permitira a empresa sobreviver e continuar
existindo serd aquele baseado nas tendéncias de evolugdo e mudancas do
mercado, que seguem em uma dinamica constante. Para White (1998, p. 18), as
empresas mudam para enfrentar desafios do mercado, e no mercado de hoje esses
desafios sé&o: ciclos mais curtos de produto; produtos e servigos tornando-se
genéricos rapidamente; maior competicdo por mercados fixos ou reduzidos; maiores
expectativas dos clientes e maiores expectativas dos funcionarios.

Atualmente, empresas direcionadas pela qualidade e para qualidade é
que tem vez no atual cendrio competitivo. Prever situacdes de mudancas e planejar
estrategicamente as acfes que devem ser implementadas no momento certo,
sempre perseguindo o objetivo de atender aos anseios dos clientes.

Maricato (2005, p. 75) analisa a influéncia da globalizacdo sobre o setor
de restauracao e afirma que:

A globalizac@o afeta o desenvolvimento do setor de bares e restaurantes
em todos os aspectos. Torna necessarias a informatizagdo e a aquisicao
regular de tecnologia; dissemina tendéncias e leva ao aperfeicoamento de

servigos, produtos, ambientacdo e demais itens que garantem qualidade ao
estabelecimento comercial.

Todos esses aspectos precisam ser bem coordenados pelos gestores das
empresas de alimentacdo, € o0 aperfeicoamento continuo dos servicos e das
operacdes, da administracdo e dos funcionarios, a busca pela oferta de servigos e
produtos com qualidade que proporciona exceléncia ao estabelecimento.

Neves (2000, p. 116) comenta certos atributos que considera importantes
para os restaurantes:

[...] Variedade, conveniéncia, atmosfera, qualidade, servico e pre¢o séo
atributos usados para diferenciacdo e para competir no mercado. Porém se
der para adicionar diversdo, melhor. Existe a necessidade basica de que

todos devem oferecer seguranca alimentar, quer por controles
governamentais ou exigéncias dos consumidores.

E muito importante observar as tendéncias, o caminho para onde as
transformacoes estdo levando as empresas. E necessario que elas se adaptem aos
poucos a essa realidade, ou do contrario deixardo de existir. Entre algumas
tendéncias da realidade empresarial tem-se a continuidade do processo de
globalizacdo e de forma cada vez mais intensa, grande volume de informacdes,
automacdao tanto do processo produtivo quanto da gestdo das empresas e ampla

comunicacao entre pessoas e empresas; reducao dos precos dos produtos, geracao
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de novos produtos, novos processos, novas tecnologias para estratégia de inovacao
novas necessidades, pressdes as empresas a fim de reduzir o impacto ambiental.
(BANAS et. al.,1998, p. 32)

Num estabelecimento comercial de alimentacdo e bebidas, que se
caracteriza pela negociacdo de produtos e servigos, 0S quais possuem inumeras
peculiaridades, temos que a gestdo constitui-se um grande desafio, devido as
diferenciacdes que envolvem este ramo de atividade.

Lord Forte (apud MULLINS, 2004, p. 83) salientou a gestdo como

atividade decisiva no desempenho organizacional ao enfatizar que:

O sucesso tem origem —inicial e principalmente — nas atividades do gerente
atento, trabalhe ele em um hotel, restaurante, café ou a beira de uma
estrada. E a sua capacidade de administrar bem o negdcio, incentivando e
orientando seus funcionarios, que levara a empresa a crescer. O hotel ou o
restaurante dependera do desempenho de seu administrador. Se ele for
eficiente, sua equipe também o serd; se a equipe trabalhar bem, o hotel ou
restaurante também o fara.

O fator humano € de indispensavel importancia no ramo de servicos de
alimentacéo, conforme ja foi falado, a comecar pelo gestor, este deve estar apto a
bem administrar o empreendimento que esta sob seus cuidados, ter conhecimento
do mercado no qual esta inserido, motivar sua equipe de trabalho, planejar e
direcionar a empresa ao alcance dos objetivos propostos. Ter eficiéncia e influenciar
seus funcionarios a também desenvolvé-la.

Guerrier (2000, p. 217) ao analisar o papel dos gerentes, fala 0 que os
mesmos precisam saber e serem capazes de fazer para serem bons gerentes:

Em alguns aspectos, os gerentes ndo fazem nada, ou melhor, a funcao da
administragdo, ou geréncia, € mais garantir que as coisas sejam feitas do
gue fazé-las diretamente. Como diz o velho ditado inglés: “os gerentes
fazem as coisas por meio das pessoas”. Uma gerente de alimentos e

bebidas ndo é contratada para que ela propria cozinhe e sirva as refeigcdes,
mas sim para garantir que as refeicdes sejam preparadas e servidas.

N&o é verdade que os gerentes nao fazem nada, eles fazem sim muita
coisa, porém é verdade que eles devem garantir que as coisas sejam feitas, é a
delegacédo das tarefas, um gerente de restaurante tem que estar apto a administrar
concomitantemente servicos e operacoes, para tanto € necessario que ele possua
pelo menos conhecimentos superficiais de cada area, 0s quais precisam ser
aprofundados ao longo do tempo, pois para garantir que as coisas estdo sendo

feitas corretamente deve-se entender como elas precisam ser feitas.
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Desafios existem para serem superados. Na gestdo de empresas de
alimentos e bebidas, o0 gerente tem uma grande responsabilidade diante dele. Pois o
mesmo lida com processos e pessoas, estas Ultimas, fundamentalmente
importantes, € por meio das pessoas que 0s oObjetivos das empresas serao
alcancados, sdo elas os agentes de transformacé&o, portanto conduzem e participam
ativamente do desempenho organizacional. Mas para que esse desempenho seja
realmente satisfatorio e significante, a gestdo dos restaurantes deve estar baseada

na qualidade, sempre em busca de melhorias continuas.
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4 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo descritos os aspectos metodoldgicos utilizados para
0 presente trabalho, especificando o tipo de pesquisa utilizado, o universo e a
amostra, juntamente com o tratamento dos dados e as limitacbes do método em

guestao.

4.1 Tipo de Pesquisa

Trata-se de um estudo classificado quanto aos objetivos em: ) descritiva:
por mostrar como as empresas estudadas tratam o assunto proposto por meio de
observacbes e levantamento de dados; IlI) exploratéria, € uma tematica pouco
analisada na area de Turismo, embora de grande relevancia; E ainda quanto aos
procedimentos técnicos caracteriza-se por ser bibliogréfica, pois ha fundamentacéo
tedrica acerca do tema, a partir de leituras, andalises e interpretacdes de livros,
artigos e pesquisas na internet. Por fim trata-se de um estudo de campo, pois
consiste em visitas aos estabelecimentos estudados para investiga-los por meio de
observacédo dos fatos das realidades dessas empresas, 0s restaurantes da Avenida
Litoranea de S&o Luis.

De acordo com o critério proposto por Dencker (1998, p. 124), a pesquisa
exploratdria consiste em: “[...] aprimorar idéias ou descobrir intuicbes. Caracteriza-se
por possuir um planejamento flexivel envolvendo em geral levantamento
bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analise de exemplos similares”.

Por fim, classifica-se também, quanto a natureza da pesquisa, como
qualitativa. Pois Dencker esclarece que a observacdo dos fenbmenos sociais, feita
de maneira intensiva, a qual implica a participacdo do pesquisador no universo de

ocorréncia desses fendmenos, € uma metodologia do tipo qualitativo.
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4.2 Universo e Amostra

O universo foram os restaurantes da Avenida Litoranea de S&o Luis e a
amostra foram todos os que estdo localizados na orla maritima deste espaco,
compreendidos entre a Concha Acustica e o final da Avenida em direcdo a praia do

Olho d’agua.

4.3 Tratamento dos Dados

Os meios utilizados para coleta de dados foram a pesquisa bibliografica
para o embasamento tedrico das questdes abordadas; entrevistas com os gestores
dos empreendimentos, a partir de um roteiro previamente elaborado; questionarios
semi-estruturados aplicados junto a funcionérios e clientes; observacao e analise do
funcionamento e da estrutura organizacional das empresas estudadas, baseado nos
fundamentos da qualidade.

A pesquisa de campo compreendeu um periodo de uma semana durante
a primeira quinzena do més de junho de 2010 e abrangeu 64 funcionarios, de um
total aproximado de 224, e 10 gestores das organizagOes, de um total de 32
gerentes de estabelecimentos comerciais de alimentacdo preparada na area de

estudo. Ao todo foram questionados 28,5% dos funcionarios e 31,25% dos gestores.

4.4 Limitacdes do Método

A metodologia aplicada apresentou algumas dificuldades e limitacbes na
coleta dos dados, muitos gerentes ndo estavam no local no momento da pesquisa
ou estavam ocupados demais para responder as perguntas, a maioria deles nao
conhece o sistema APPCC (Analise de Perigo e Determinacéo e Pontos Criticos de
Controle), portanto ndo o aplicam como ferramenta de garantia da seguranca

alimentar.
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5 RESULTADOS

Esse capitulo apresenta os resultados da pesquisa, avaliando a visao de
gestores e funcionarios quanto a aplicacdo da seguranca alimentar nos restaurantes

estudados. Assim como também a percepcao e satisfacédo os clientes.

5.1 Visao dos gestores

A maioria dos gestores, de acordo com a pesquisa, ao responder aos
guestionamentos propostos, demonstrou ndo conhecer o Sistema APPCC (Analise
de Perigo e Determinacdo dos Pontos Criticos de Controle), no entanto afirmam ter
controle e/ou prevencao de contaminacdes por alimentos nas refeicbes preparadas
pelo estabelecimento. E ainda atribuem total importancia para seguranca alimentar,

pois é garantia de saude e de grande relevancia para a empresa.
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Grafico 1 — Controle e/ou prevenc¢éo de contaminacéo por alimentos

Foi detectado que nestes estabelecimentos, o dono acumula as funcdes
de proprietario e gestor, sobre o grau de escolaridade, possui o ensino médio 40%,
ensino superior 20% e superior incompleto 30%. Também se percebe uma grande
preocupacao com o treinamento dos funcionarios, de maneira geral, entre 0s cursos,

a maioria afirma
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A entrevista foi estruturada em dez questdes do tipo abertas e fechadas,
com opgdes em multipla escolha e dicotdmicas, ou seja apenas duas opcoes de

resposta.

Quando questionados a respeito da importancia da seguranca alimentar
para a qualidade dos servicos em restaurantes, todos responderam que acham
primordial, que o tema deve ter uma atencédo especial, pois esté ligado diretamente a
saude dos comensais. As respostas para a pergunta sobre quais propostas foram
implantadas ou melhoradas esse ano, as principais foram, treinamento, avaliacéo de
custos, pesquisa de mercado e auditoria. Ndo houve resposta significativa para a

alternativa estratégias competitivas.
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Grafico 2 — Propostas implantadas ou melhoradas esse ano

Conclui-se que muitas empresas onde foi realizado o estudo tém sim uma
preocupacdo em melhorar a qualidade de seus produtos e servicos, no entanto
muita coisa ainda precisa mudar para alcancar este objetivo, que deve comecar pelo
gerente. E preciso mais, tanto aprimorar métodos de servigo quanto procedimentos

para oferecer alimentos seguros aos seus clientes.
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5.2 Visédo dos funcionarios

Nessa etapa serdo analisados os funcionarios quanto aos aspectos de
uma alimentacdo segura, cabe ressaltar a fundamental importancia destes para a
segurancga alimentar em restaurantes.

A maioria dos funcionarios esta na faixa etéria entre 19 a 30 anos, séo do
sexo masculino e grande parte possui apenas o ensino fundamental. Entre os
funcionarios pesquisados, a maioria foram garcons e cozinheiras, pois a estrutura
funcional destes estabelecimentos é bem reduzida, além destes cargos temos o
gerente, que conforme ja citado, em muitos casos também € o proprietario e ainda

desenvolve a funcédo de caixa.
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Gréafico 3 — Grau de Escolaridade
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Gréfico 4 — Funcionarios Entrevistados
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E muito comum no setor de alimentos e bebidas profissionais sem
capacitacdo e qualificacdo profissional. Porém nota-se um pequeno avanco, pois
atualmente, em razdo de parcerias com o0 Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE), este tem ministrado varios cursos para a area de
alimentacdo, entre estes, cursos sobre higiene e seguranca alimentar, segundo

respostas dos proprios funcionérios.
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Grafico 5 — Percepcéo da preocupac¢do com a seguranca alimentar
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Gréfico 6 — Existéncia de padrdes e procedimentos para evitar contaminacdes
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Grafico 7 — Participacéo de treinamento ou curso sobre higiene e seguranca

alimentar
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Grafico 8 — Motivagdo na empresa

5.3 Visao dos clientes

A analise com os clientes tracou o perfil dos frequentadores de
restaurantes de pequeno porte localizados nessa é&rea turistica da cidade de Séo
Luis, a percepcao destes sobre a seguranca alimentar nesses estabelecimentos, e a
influéncia desse atributo para a satisfacéo dos clientes.

A faixa etaria predominante dos clientes esta entre 16 a 30 anos, 70%,
seguidos de 10% até 15 anos, 10% de 31 a 45 anos e 10% de 46 a 60 anos. Em

relacdo ao sexo, ha predominancia é para o feminino, com 60%, e masculino 40%.
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Para as opgdes sobre como tomaram conhecimento do restaurante, a

influéncia dos amigos obteve mais respostas, conforme o gréafico:

/0%

60%
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20%

familiares divulgacdo amigos outros

Grafico 9 — Como tomou conhecimento do restaurante

Quando questionados sobre os aspectos por meio dos quais avaliam a
gqualidade dos alimentos que consomem, e os fatores determinantes da escolha por

um estabelecimento de restauracao, os resultados foram:
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Gréfico 10 — Aspecto de avaliagao da qualidade dos alimentos
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Grafico 11 — Fatores determinantes para escolha do restaurante
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Ao questionamento a respeito da percepcao da higiene dos alimentos, do
ambiente interno e arredores dos restaurantes estudados, 70% disse ndo perceber
essa preocupacao por parte da empresa, e 30% respondeu que sim, que percebem,

mas que é necessario melhorar.
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6 CONCLUSAO

A atividade turistica € um dos setores econémicos que mais crescem,
consiste na prestacdo de servicos e na oferta de produtos que possuem certas
caracteristicas que os tornam peculiares e diferenciados. Pela vasta gama de
opcOes de empresas turisticas, cada area de atividade tem suas particularidades.
Porém, uma caracteristica deve ser comum a todas as organizacdes turisticas, que é
a gestao baseada na qualidade e em prol da satisfacao do cliente.

O setor de alimentos e bebidas compreende entre outras empresas 0S
restaurantes, estes devem zelar pela qualidade, baseada na melhoria continua e na
busca pela exceléncia dos servicos.O consumidor esta cada vez mais consciente de
seus direitos, 0 que 0s torna conseqientemente mais exigentes.

Para garantir a qualidade, um restaurante deve ter uma gerencia capaz
de planejar os cursos de acdo, fornecer 0s recursos e controlar para que o0s
objetivos sejam alcancados. Tais objetivos séo atingidos por meio das pessoas. Por
isso entende-se que precisam ser valorizadas. O planejamento estratégico constitui-
se uma ferramenta para a geréncia.

Por outro lado, ndo basta para um estabelecimento de alimentacéo
apenas a qualidade dos servicos, € necessario e principal a qualidade dos
alimentos, e isso por meio da seguranca alimentar. O restaurante, segundo Fonseca
(2005, p. 13) tem o claro objetivo de preparar e servir alimentos e bebidas. Porém
por mais simples que pareca, essas acdes, preparar e servir SG0 processos
dindmicos e complexos e devem primar pela qualidade.

A gualidade se tornou uma exigéncia principal dos consumidores para
toda e qualquer empresa. Sem qualidade a empresa esta fadada ao fracasso. Deve
ser uma preocupacdo de todo restaurante garantir a inocuidade dos alimentos
preparados em seu estabelecimento. Uma ferramenta muito importante para
conseguir oferecer uma alimentacdo segura € o Programa APPCC — Anadlise de
Perigo e Determinagdo dos Pontos Criticos de Controle. O sistema € baseado em
sete principios com a finalidade de controlar e prevenir contaminacbes por
alimentos. Promover a saude assim como dos produtos que comercializa.

O objetivo desse presente estudo foi ressaltar a importancia da gestédo da

qualidade nos restaurantes, analisando se 0s mesmos aplicam a seguranca
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alimentar em seus estabelecimentos, por considera-la uma ferramenta indispensavel
para promover a saude e a qualidade das empresas do ramo turistico de
alimentacdo. Pela analise € possivel afirmar que essas empresas ainda estédo
caminhando para esse finalidade, ainda ha muito desconhecimento no que se refere
a aplicacdo de procedimentos para atingir realmente a seguranca alimentar. O
Sistema APPCC é um método totalmente desconhecido pelas gerencias dessas
organizacoes.

Para a empresa turistica alcancar o sucesso, ndo importa sua area de
atuacao, faz-se necessario gestores que entendam a importancia de satisfazer os
clientes e de implementar estratégias que permitam garantir a exceléncia nos
servicos prestados. Planejamento, melhoria continua, condicbes adequadas de
trabalho, treinamento, entre outros sdo algumas acfes que auxiliam nessa
empreitada para o sucesso. Para futuros estudos na area, propde-se uma pesquisa
similar de analise da utilizacdo das ferramentas da qualidade em restaurantes,
contextualizadas a seguranca alimentar. E ainda sobre a importancia da qualificacédo
profissional no setor de alimentos e bebidas como alternativa para simplificar

caréncias neste setor.
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APENDICE A - Questionario destinado aos gerentes

1. Grau de Escolaridade

a) Ens. Fundamental b) Ens. Fundamental Incompleto ¢) Ens. Médio
d) Ens. Médio Incompleto e) Ens. Superior f) Ensino Superior Incompleto
g) Outros. Qual?

2. Vocé utiliza ou conhece alguma estratégia gerencial para garantir a qualidade dos produtos
e servicos do restaurante? Qual?
a) Sim b) Nao c) se sim, especifique

3. Vocé conhece o programa APPCC?
a) Sim b) Nao

4. Existe algum controle e/ou prevencdo das possive  is contaminagdes por alimentos nas
preparacdes do estabelecimento?
a) Sim b) Nao

5. Algumas dessas propostas foram implantadas ou me Ihoradas este ano? Podem ser
marcadas mais de uma alternativa.

a) treinamento b) pesquisa de mercado c¢) avaliacdo de custos
d) estratégias competitivas e) auditoria f) Nenhum destes/Outro

6. Existe padronizacéo para manipulacdo correta do s alimentos? Os funcionarios tém
conhecimento e aplicam?
a) Sim b) Nao C) as vezes

7. Para vocé, quais melhorias podem ser utilizadas Nos processos gerenciais e operacionais
da empresa para garantir a qualidade dos produtos e servicos?

8. Na sua opiniao, qual a importéncia da seguranca  alimentar para a qualidade dos servicos
em restaurantes?
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APENDICE B - Questionario destinado aos funcionarios

1. Faixa Etéaria

a) Até 18 anos b) 19 a 30 anos c) 31 a 40anos
d) De 41 a 50 anos e) Mais de 51anos

2. Sexo

a) Feminino b) Masculino

3. Grau de Escolaridade

a) Ens. Fundamental b) Ens. Fundamental Incompleto ¢) Ens. Médio
d) Ens. Médio Incompleto e) Ens. Superior f) Ensino Superior Incompleto
g) Outros. Qual?

4. Qual o seu cargo no restaurante?

5. Vocé percebe alguma preocupacdo com a seguranca  alimentar no restaurante?
a) Sim b) Nao

6. Tem conhecimento da existéncia de padrbes e proc  edimentos para evitar contaminacdes
nas preparacdes dos alimentos? Qual?
a) Sim b) Nao

7. Vocé ja participou de algum treinamento ou curso promovido pela empresa sobre higiene e
seguranca alimentar?
a) Sim b) Nao

8. Vocé se sente motivado na empresa?
a) Sim b) Nao c) Sim, na maioria das vezes. d) Nao, nunca.

9. Vocé se sente atuante e/ou responsavel pela gestdo  do restaurante?
a) Sim b) As vezes c) Néo
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APENDICE C - Questionario destinado aos clientes

1. Faixa Etéaria

a) Até 15 anos b) 16 a 30 anos c) 31 a 45 anos
d) 46 a 60 anos €) mais de 60 anos

2. Sexo

a) Feminino b) Masculino

3. Como tomou conhecimento do restaurante?
a) Por meio de familiares b) Amigos
¢) Material de Divulgacéo d) Outros. Qual?

4. Por meio de qual aspecto vocé avalia a qualidade  dos alimentos que consome no
restaurante?

a) Nutricional b) Sabor c) Textura

d) Aroma e) outros f) ndo sabe

5. Qual destes fatores determina sua escolha por um restaurante?
a) Servico (Atendimento) b) Produto (Comida/Bebida)
c¢) Servigo e Produto d) outros

6. Vocé percebe uma preocupacédo com a higiene dosa limentos, do ambiente interno e
arredores do restaurante?
a) Sim b) Nao

7. Vocé percebe um processo de melhoria continua no restaurante?
a) Sim b) Nao c) Nao sabe

8. Reclamacbes ou sugestbes



