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RESUMO

A vida moderna tem construido um ritmo aceleradaotidiano da populacdo, o que tem
levado a mudancas de habitos, em especial, dootebitentar. Nesse contexto, a populacéo
vem dando mais atencdo a alimentacdo fora do l@momo consequéncia, a busca pela
qualidade também aumentou significativamente. Biatisso, o0 objetivo principal deste
trabalho foi identificar caracteristicas de qualiel@ aplicar ferramentas de qualidade em uma
empresa do setor alimenticio na regido do Alto fdba, a fim ajudar na diminuicdo do
tempo de entrega de pedidos, em especial na prodiocBeirute. Como resultado, observou-
se que é necessaria a realizacdo de um plano tho gésando a satisfagdo do cliente e a
melhoria continua. Para isso, é importante que @resnbusque por certificacoes,
concentrando seus esfor¢os na utilizacéo de fenmasele qualidade. Além disso, é indicada
a implantacéo dos cinco sensos nha rotina da empresa

Palavras-chavesGestao da Qualidade. 5BQM. Setor Alimenticio.
ABSTRACT

Modern life has built an accelerated rhythm in dady life of the population, which has led
to changes in habits, especially in eating halitsthis context, the population has been
paying more attention to food outside the home asdh consequence, the search for quality
has also increased significantly. Therefore, tlaiggr aimed to identify quality characteristics
and apply quality tools, in a food sector compangated in the Alto Paranaiba region, in
order to help in reducing the order delivery tinagpecially in the beirut production. As a
result, it was observed that it is necessary toyaaut a management plan aimed at customer
satisfaction and continuous improvement. For thiss important that the company seeks
certifications, focusing its efforts on the useqoflity tools. In addition, the implementation
of the five senses in the company's routine isciseid.

Keywords: Quality Management. 5S. TQM. Food Sector.
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1 INTRODUCAO

A vida moderna tem construido um ritmo aceleradocatidiano da populacéo,
causando mudancas de habitos, tanto alimentaresio coa vida do individuo,
principalmente aumento da jornada de trabalhoguddades de locomocgéo, centros urbanos
cada vez mais populosos, e principalmente o aumgatmao de obra feminina. Dessa
forma, o numero de refei¢cdes realizadas fora de s crescido constantemente e, como
consequéncia, o aumento de restaurantes, prin@pé&ndeself-service(YAMAMOTO,
2004). De acordo coraippel et al. (2002), essépo de servico tem como foco um publico
com tempo ou orgcamento limitados para realizar aas srefeiches, e normalmente
encontram-se nos centros comerciais das cidades.

No Brasil, estima-se que no setor alimenticio, wemacada cinco refeicdes seja
realizada fora de casa, na Europa, uma em cadaesess EUA, uma a cada duas. Esses
ndameros mostram que ainda pode haver um grandensmmelesenvolvimento dos locais
que realizam refeicbes para consumo imediato nse. [k&8tes estabelecimentos incluem
unidades de producao de diferentes tipos e portige si, coOmo restaurantes comerciais,
restaurantes de hotéis, lanchonetes, cozinhastiradsisfast food entre outros (ARAUJO;
CARDOSO, 2002).

De acordo com Lam e Shankar (2004), é necessddapprda satisfacdo do cliente,
o entendimento e a mensuracao desse indicador peeteconsiderados fatores criticos para
0 sucesso das organizacoes, tendo em vista quaeseandices de satisfacdo podem afetar
negativamente o negécio, influenciando no poder edeolha do consumidor. Em
restaurantes, a qualidade pode ser atribuida,tia pardiversos fatores como, por exemplo,
as refeicdes oferecidas, segundo Kawasaki (200myick (2006) complementa que, a
qualidade de refeicbes € influenciada por inmitmses, como matéria-prima, higiene dos
utensilios, manipuladores envolvidos nos processosio também o monitoramento de
parametros como temperatura e tempo.

De acordo com Akutsu (2005) as UANs, Unidades denéitacdo e Nutricdo,
determinam que a qualidade esta associada a aspecaeteristicos do alimento, qualidade
nutricional e sensorial, a seguranca, qualidadérigp- sanitérias, ao atendimento, relagdo
fornecedor-cliente e ao preco. Com o crescimentanéocado de alimentacdo, torna-se
indispensavel criar um diferencial competitivo maganizacdes, por meio da melhoria da
qualidade dos processos e servicos oferecidos gp@raste diferencial determine quais irdo
se consolidar no mercado (AKUTSU, 2005).
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De acordo com a Associacdo Brasileira das Indgstita Alimentacdo — ABIA,,
percebeu-se nos ultimos anos uma mudanca dos $aiteentares da populagcdo. Sendo
assim, ainda de acordo com a ABIA, o mercado alimentem sofrido um grande
crescimento perante aos outros setores, gerantaresl de empregos e lucratividade para o
setor de alimentos. Atualmente, a relevancia destecado para a economia brasileira é
grande, fato que se reflete, por meio dos nimeeoadgs por esse segmento, visto que o
faturamento atingido em 2018 foi de R$ 656 bilh@egresentando 9,6% de Produto Interno
Brasileiro — PIB (ABIA, 2019).

Diante dessa mudanca de habitos, a populacdo téonntkais atencdo a alimentacao
fora do lar e, como consequéncia disso, a pridiizata qualidade, e segurancga alimentar,
aumentaram significativamente (DEVIDES; MAFFEI; CANOZI, 2014). Entretanto,
segundo De Almeida Louzada (2012), um cenario conamtontrado no mercado de
alimentos, abrange a falta de organizacdo e higiem® distribuicdo dos materiais e
utensilios, entre outras deficiéncias que afetantusto do produto e o tempo de
producao/atendimento.

Frente as varias metodologias existentes, que paEnimplantadas visando a
melhoria da qualidade em uma empresa, a prati&BSdd uma grande aliada neste contexto
(DE ALMEIDA LOUZADA, 2012). Isso porque, a ferrantenfoi desenvolvida com o
intuito de transformar as atitudes das pessoasaenbgentes das organizagdes (REBELLO,
2005). Assim o objetivo principal deste trabalho dplicar ferramentas de qualidade, em
uma empresa do setor alimenticio na regido do Rwanaiba, a fim de ajudar na

diminuicdo do tempo de entrega de pedidos.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da qualidade no setor de restaurantesia producao de refei¢cdes

De acordo com Falconi (1999), um produto ou serdeoqualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, acessgglira e no tempo certo, as necessidades
dos clientes. Em outras palavras, segundo o a&ba-se daquele que possui um projeto
perfeito, sem defeitos, a um custo acessivel, quantp a seguranca do cliente e seja
entregue no prazo, local e quantidade adequadesigé&ncias dos clientes. A qualidade de

um produto pode ser julgada de diferentes formpsraliferentes pessoas; aspectos como

Rev. FSA, Teresina PI, v. 18, n. 5, &tp. 146-163, mai. 2021 wwwé. fsanet. dofrevista A0S



A. H. Diorio, J. M. Almeida, M, G. M. Peixoto 150

sabor, apresentacdo do produto, aroma e marcdesddos em consideragcdo, conforme
Chiavenato (1991).

Segundo Silva (2013), toda gestdo € uma “atitude’administracdo voltada ao
estudo do risco, qualquer que seja o procedimesttmlado. Ainda de acordo com o referido
autor, com relacdo a “qualidade”, nesse caso &ard risco esta baseada no procedimento
ou no resultado do procedimento esperado. O auprasitado afirma, ainda, que Gestao da
Qualidade Total —Total Quality ManagemenfTQM) € uma estratégia de administracao
orientada a criar consciéncia de qualidade, emstod@rocessos organizacionais.

Para Magri (2009), Sistema de Gestéao da Qualidads\ve todos os procedimentos
utilizados por uma organizacao, grande ou pequera, gerenciar suas atividades. Dando
énfase a questdo da qualidade dos empreendimenitasios para a comensalidade, para
Chonet al. (2003), o ato de comer e beber junto traduz um embonsingular e a venda de
bebidas teve grande importancia para a industrs skvicos de alimentacdo, sendo
observados assim, os padrbes de consumo, tantpapier dos estabelecimentos, quanto
pelos clientes que irdo avaliar a qualidade ddoetaimento.

No setor da alimentacdo, o contato do servico cocliente externo refere-se ao
momento, no qual as maiores interacdes entre ampbdem ser feitas, os desejos e
preferéncias sdo expostos de maneira mais expéciverberados de forma positiva ou
negativa, definindo em esséncia a percepcao mdis i consumidor sobre o servigo
realizado e a sua satisfacdo pessoal. Logo, sedbeittmenner (1995), o cliente define sua
preferéncia pelos servigos. Conforme Yiksel e Yiig&@02), sdo levados em consideracdo
nove dimensodes no processo de sele¢cdo do resmysanparte do consumidor.

No que concerne as dimensdes da qualidade do aetda de acordo com Yiksel e
Yuksel (2002), foram encontradas as dimensdes:idpukd de servicos, qualidade do
produto, diversidade do cardapio, higiene, converiéée localizacdo, barulho, tempo do
servico, preco e valor, facilidades e atmosferaa P@&boul (1999), a melhor forma de
mediar a qualidade do servigo prestado € conheperaepcdo que o cliente tem do que
vocé faz, ou do valor que ele Ihe concede. A ayadideita pelo cliente durante ou apos se
da através da comparacao entre 0 que ele especagaecele percebeu do servigo prestado,

segundo Gianesi e Corréa (1996).
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2.2 Ferramentas da qualidade no setor de restaurags$ e na producao de refeicoes

Lopes (2017) afirma que as empresas que buscamlhoriaecontinua de seus
processos produtivos e adotam a satisfacdo decBenses como meta principal, garantem
mais espaco no mercado. Cada empresa, ndo impsea porte ou sua historia, segundo
Pinto (2003), deve ter um programa abrangente gesanvolver e melhorar o desempenho.
O TQM, sugerido pelo mesmo autor, € um processo pa@iaeum ambiente, no qual
geréncia e clientes internos se esforcam para piroduma qualidade que esta sendo
constantemente melhorada para, assim, alcancar fadidroes possiveis da qualidade, em
servigos e produtos, dentro da organizacao.

Cada organizacdo possui um fluxo de processos guepete diariamente, para
Lopes (2017), é necessario ter esses processosbpaados e padronizados dentro de toda
organizacdo, para que seja possivel planejar aafonais eficiente de se realizar as tarefas,
resultando assim em um produto final mais segwst@vel. Um método simples e eficaz é o
5S, método que, de acordo Chourasia (2016), pagdigacdo simples e envolve senso
comum, focado em promover e manter alta qualidadsenvico e limpeza. Segundo Yadav
et al. (2011), 5S é o comec¢o de uma vida produtiva pzatast e € um principio para a
melhoria da produtividade.

Atualmente, para Kendangamuwa (2015), a ado¢caoSdoomo porta de entrada
para a melhoria da qualidade € bem aceita por sharganizacdes. Rose (2011) afirma que
0 5S é uma ferramenta muito poderosa, possivaingeamntar, de baixo investimento, que
melhora o desempenho organizacional nos aspectogpdgunidades econdmicas e
sustentabilidade ambiental, que incluem os bemsficle qualidade, produtividade,
seguranca, custo, ambiente de trabalho e reducésidieios.

Para Lopes (2017), a qualidade do sistema de piiodde uma empresa pode ser
avaliada adotando-se as normas descritas nas Nd8@asAo adotar a 1ISO 9001 como
forma de gestdo, a empresa esta garantindo pdranteca seguranca na hora da compra,
contribuindo para que haja uma maior facilidaddididizacéo deles (ABNT, 2000). Sendo
assim, a adocdo de um sistema de gestdo de quakdadcha decisdo estratégica de uma
organizacdo que busca autoafirmacao da qualidadeudgerenciamento (ABNT, 2016).

Além destas ferramentas, Carpinetti (2012) afirma gxistem outras, como é o
caso do diagrama de relacbes, esse diagrama abgierminar relacées de causalidade
entre diferentes fatores, constituindo-se de umantprelacdes de causa e efeito entre o
efeito indesejavel em estudo e as suas causasnfientiEis e € normalmente usada para
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levantamento de possiveis causas-raizes de unmeprapha fase de analise de um processo

de melhoria.

2.3 Contextualizacéo do setor terciario de restaurdes e producédo de refeicoes

Segundo a Associacao Brasileira de Bares e Restasra Abrasel, em 2008 o
Brasil possuia um milhdo de bares e restaurantesodos 0s municipios brasileiros,
gerando com isso, seis milhdes de empregos no(RBRASEL, 2012). O numero de
estabelecimentos do segmento, bares e restauramtgwoporcional ao crescimento
populacional e econbmico social, sobretudo pelm fde a alimentagcdo suprir as
necessidades mais basicas e fisioldgicas dos thdigj conforme estabelece Maslow
(1954), ao classificar a hierarquia das necessgdadmanas.

Estudos indicam que o setor de servigcos cresce wseqtodas as economias
mundiais, sobretudo em paises desenvolvidos e sendealvimento. O setor de servicos,
em 2008, ja correspondia quase a dois tercos @o galPIB anual no mundo, ou seja, 64%
somente em servicos. O Brasil também tem se firncadoo uma economia de servicos; o
principal fator que impulsionou o setor de servigaseconomia mundial teve influéncias de
politicas governamentais, mudangas sociais, tera®de negocios, avangos em tecnologia
da informacéao e da globalizacdo (LOVELOEKal, 2011).

Conforme dados do Instituto Brasileiro de Geograftastatistica — IBGE (2008), as
empresas do setor de servigcos de alimentacdo pon@ism a aproximadamente 22,7%
entre todas as empresas brasileiras, e empregaramde 1,2 milhdes de pessoas. Segundo
a ABIA (2019), por meio da Pesquisa Conjunturalrahistria de Alimentos, no uGltimo ano
o setor teve um aumento de 2,88%, considerandtucafaento total. Além disso, quando
comparado ao periodo de janeiro a marco, dos aad20tl8 e 2019, o ultimo teve um
aumento de aproximadamente 4,44%, em relagdo aaraenor.

Alves (2012) afirma que o aumento da alimentacé® de casa em regides urbanas
cresce anualmente. Segundo o IBGE, com os resaltaiidos pela Pesquisa de
Orcamentos Familiares - POF, o valor mensal qufaraflias brasileiras destinaram para
alimentacéo fora de casa subiu de 24,1% (POF 2003}2vara 33,1% (POF 2008-2009).
Dessa forma, os restaurantes da sociedade modstéoaseirgindo para suprir o novo padrao
de consumo dos brasileiros, que em muitas das vémepossuem tempo para o preparo de

suas refeicoes.
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3 METODOLOGIA

O trabalho desenvolvido pode ser classificado ceem@o uma pesquisa descritiva
de natureza quali-quantitativa, por se fundamengarapuracdo das inconformidades no
layout da cozinha, com foco no atraso das entregas dmkijos e levando em conta as
condi¢Bes de trabalho dos funcionérios, e como biemte interfere na qualidade e no
tempo do processo. Segundo Sekltial (1965), uma pesquisa descritiva busca retratar um
fendbmeno ou situacdo em detalhe, especialmente esia ocorrendo, permitindo abranger,
com exatiddo, as caracteristicas de um individom situacdo, ou um grupo, bem como
desvendar a relacdo entre os eventos. Sendo assintratamentos quantitativos e
gualitativos dos resultados podem ser complementagariquecendo a analise e as
discussoes finais (MINAYO, 1997).

A analise do objeto de estudo compreendeu uma empme setor alimenticio,
voltada para a producao de lanches, pizzas, pfaitos, massas diversas, petiscos e afins,
além de bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas coatatessa forma, um diversificadux de
produtos em seu cardapio. Localizada na mesorred@orriangulo Mineiro e Alto
Paranaiba, no estado de Minas Gerais, a emprasg®f@os seus clientes produtos variados,
feitos genuinamente por eles, de forma que o recweste estudo envolveu a produgéo de
beirutes de carne. Com isso, de acordo com a Figtowm selecionadas as ferramentas e o
esquema a ser seguido para a metodologia do projeto

Figura 1- Etapas do Cronograma da Metodologia de Rguisa

Elaborar enirevista Realizar entrevista
com Funcionarios e : para entender o
wvisita ao local processo produtivo

Analisar processo
processo produtivo

Elaborar entrevista

Realizar entrevista
com Gerente

Elaboragio do Analisar causas raizes Realizar proposta de
DMiagrama de Relagdes para o problema melhoria
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Inicialmente, foi feito um reconhecimento do prawesprodutivo do lanche
supracitado, a partir de coleta de dados e infobemgrelevantes, para fazer o seu
mapeamento. A coleta de dados se deu por meio tdevisitas com o0s colaboradores e,
principalmente, por meio de observacéao direta. g @il (1999), a observacao “constitui
elemento fundamental para a pesquisa”, pois éta gata que é possivel delinear as etapas
de um estudo: formular o problema, construir ateipg, definir variaveis, coletar dados, etc.

Em seguida, foi realizada com o gerente uma estgviom o intuito de verificar se
a empresa coloca em pratica o conjunto de nornwscts que estabelecem diretrizes e
padrbes, para a proposi¢cdo de um sistema de géstdwalidade, ou seja, se a organizagao
estda em conformidade com a norma ISO 9000 e tanchéma metodologia estipulada pelo
TQM. Segundo Mellet al. (2009), a padronizacéo 1ISO 9000 é conhecida agmeonorma
genérica de sistema de gestdo. De acordo a As8ocB@sileira de Normas Técnicas -
ABNT (2000), genérico significa que a mesma normdepser aplicada a qualquer tipo de
organizacao, grande ou pequena, seja qual for preeuto.

Além da ISO 9000, podemos citar também a ISO 9@@lbgisca garantir e otimizar
processos com maior agilidade no desenvolvimenfarolduto a fim de satisfazer os clientes
e alcancar o sucesso sustentado. A ISO 9001 (2afisha que com a certificacdo desta
norma, pode-se trazer potenciais beneficios atrdaésnplementacdo de um Sistema de
Gestao de Qualidade (SGQ), principalmente, a cdpdei de fornecer produtos de forma
consistente e servicos que atendam ao cliente eegassitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis; facilitando oportunidades para aumeatsatisfacao do cliente; abordando riscos
e oportunidades associada ao seu contexto e agptw capacidade de demonstrar
conformidade com o especificado, conforme requasitm SGQ (S/et al, 2020).

ApoOs essa analise introdutoria, foi realizado uwaméamento de informacdes que
foram necessarias para a elaboracdo de um diaglamalacdes, que teve como principal
objetivo, identificar as causas que levam ao probldo atraso na preparagéo do produto, na
cozinha. Segundo Carpinetti (2012), o diagramaetiedes € normalmente utilizado para o
levantamento de possiveis causas-raizes de uneprabla fase de analise de um processo
de melhoria. Esta ferramenta pode ser utilizadaocafternativa, ou complemento ao
diagrama de Ishikawa, pois as relacdes de cautste podem ser evidenciadas de forma
ainda mais clara.

Por fim, em virtude de todos os métodos e pratichsrmadas e realizadas
anteriormente, foi desenvolvida uma proposta dehoniels ao proprietario de implantacao

da ferramenta 5S na empresa, uma vez que essaoigiaddeixa claro que a convivéncia
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dos colaboradores da empresa com 0s cinco serssleyaoa perceber de forma mais efetiva
a sua relevancia dentro da organizacdo, tornandpegss-chave para o alcance dos
resultados, incentivando também a compreensdo deéqpreciso seguir regras e ser
disciplinado, mesmo quando néo se esta sendo anbrad

De acordo com Gomes (1998), o uso do 5S como sagénpara 0S processos
produtivos, tem sido de grande valia, isso porqugSotende a moldar a organizacao,
gerando um ambiente favoravel para a realizaca@ueessos, conseguindo o0 engajamento

de todos na busca pela qualidade e estabelecandsraa em busca da sua “exceléncia”.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para a implementacdo da metodologia 5S na empasaym primeiro momento
foram apresentados ao proprietario e aos funciomano conceito da metodologia e sua
utilidade. Posteriormente, a partir de revisédoibghfica, questionario aplicado ao gestor e
roteiro de entrevistas com os funcionarios, forarados os pontos criticos para o controle
de qualidade na producdo do lanche beirute. Megliast dados recolhidos foi possivel
identificar que a méo-de-obra é uma restricdo didpde do produto final, a qual possui
inUmeras caracteristicas que podem ser melhoradas enetodologia proposta.

Com o objetivo de analisar as praticasT@gM e da ISO 9000, que sédo realizadas na
empresa, pode-se notar que esta enxerga comodadalio atendimento de padrdes de boa
conduta, por um manual ja existente. No caso doiggique € um dos pratos mais pedidos
no local, para que seja feito e servido com qudédele deve seguir os ingredientes,
conforme conta no cardapio, estando todos fredtopps, com a devida temperatura, e
aparéncia desejada, além de ser feito em um looglol e arejado. Porém, é possivel
perceber que a visdo da empresa ndo esta comptegaminhada com adQM, ou a
ISO9000, visto que esté ligada apenas ao atendintiaxst especificacdes ligadas a visdo do
cliente, da cozinha para fora.

Pode-se citar também que, apesar de haver umanpealf@o das especificacdes
acerca de como deve ser realizado o prato, confarneeeita e os ingredientes do tipo de
beirute escolhido, ndo existe nenhuma utilizacadtedamenta de controle da qualidade, ou
de indicadores. A empresa nédo se utiliza de feméaseestatisticas para avaliar o nivel de
desperdicio do seu processo produtivo, 0 que var&os principios ddQM. Em relacéo a
preocupacao com o cliente, a empresa se propoeparpionar a melhor experiéncia, mas

por outro lado, 0 numero de reclamacdes de atrasademora do pedido, € recorrente.
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Embora ocorram atrasos, o restaurante valorizaonauibpinido dos clientes em
relacdo aos pratos, sendo abertos fegdbacksbem como buscam tomar acbes baseadas
nesse retorno, o que esta alinhado a um dos posadip TQM. Caso algum cliente relate
um problema com o pedido, ele é imediatamentetoefée acordo com as especificacbes
deste.

Entretanto, a empresa ndo possui metas, ou tolasaminimas, com relacdo aos
defeitos de producédo, ou para diminuir o retrahathgue indica falha no planejamento
estratégico ou um gargalo entre os setores da emp@@mmo por exemplo, a forma que o
pedido é anotado e como este é passado até chegginha para ser preparado, dessa forma
indo contra 0 SGQ e néo seguindo a padronizacd8@#®001, como citado anteriormente,
buscando uma producdo otimizada, tendo uma maididaae no desenvolvimento do
produto em busca da satisfacdo do cliente

Em relacdo a gestdo de pessoas, o local possualter@tatividade, prejudicando a
motivacdo dos funcionérios existentes, além dquerse treinar um funcionario novo a todo
momento, atrapalhando o rendimento e o andamen&ngaesa. Sobre os fornecedores, a
escolha é baseada nos produtos oferecidos pelasadosr da regido, e no preco, porém
alguns ingredientes tém o0s seus fornecedores famre também a tentativa de manter um
relacionamento de longo prazo com 0s mesmos, gigtoa regido onde o restaurante esta
inserido ndo abrange uma vasta gama de concorremeselacdo aos fornecedores,
aumentando assim, a confianca na qualidade dosteddquiridos.

Embora ndo haja um controle de demanda fixo, a @apousca estipular esta, em
relacdo a demandas passadas, para que néo odtrdefanenhum tipo de ingrediente. O
restaurante ndo conta com uma manutencdo prevetgivaaquinas e equipamentos, além
de muitas vezes, se utilizar um mesmo equipamentoistervalos de tempo e, caso esse
apresente algum defeito, ndo possuem um equipamesgon/a, Como € 0 caso, por exemplo
do micro-ondas, sendo funcéo do proprio funcionakiservar e alertar caso ocorra algum
problema com os equipamentos.

O processo de preparacao do recorte escolhido gacmnrepresentado na Figura 2.
Primeiramente, se ndo houver batata frita prontégca-se a porcao para fritar, pois,
segundo os funcionarios, o tempo de preparo daf®edr concordante ao tempo que a batata
leva para ficar pronta. Entdo, se pega o pao j@adoy pois todos os paes sao cortados e
separados em grupos de 5 unidades, com o intuitgitlear a montagem. Em seguida, se
passa o catupiry em uma metade do pao e, por colaa-se alface e trés fatias de tomate,

guando entéo o bife de frango, ou o filé de baplécado na chapa para fritar, assim como o
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gueijo com a cebola picada em cima, para que gagderreta. Assim, une-se 0 queijo ao
pao e, do mesmo modo, quando o filé de frango aade encontra-se pronto, este também

€ colocado no pao.

Figura 2 - Processo de montagem do lanche beirute
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O diagrama de relagcbes, mostrado na Figura 3|dboeado buscando-se entender
as causas desse problema principal, focando-seiaispente no objeto de estudo escolhido,

0 beirute.

Figura 3 - Diagrama de relacdes
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A partir das visitas, ndo foi dificil notar a cosfio das cozinheiras na hora de fazer
o pedido e, com mais cuidado, foi observado o cqudepa gerar este problema na area
produtiva do estabelecimento. Notou-se que nao rha divisdo de tarefas entre os
cozinheiros, portanto quando um pedido chega, sopegue estiver menos sobrecarregada
fica encarregada de realiza-lo.

Além disso, outro ponto relevante nesse contexta flificuldade que eles tém de
encontrar e identificar os materiais necessarioa gaterminada atividade e, até mesmo, as

matérias primas. Isso ocorre porque ha excessontd@lagens no ambiente, os alimentos
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parecidos nao possuem qualquer identificacdo, {g@oa de queijos, por exemplo, e isso
acaba gerando uma confusdo e possivel erro. Oritrcigal motivo para esta confuséo é
gue ndo existe um lugar especifico para guardasstod objetos, materiais, embalagens e as
matérias primas, portanto elas ficam espalhadasmimente, causando alvoroco e perda de
tempo.

Em outro contexto, viu-se que os funcionarios s&postos a condi¢cdes
questionaveis de trabalho, o local ndo possui leicéio correta, ndo ha presenca de janela e,
pelo constante uso do fogdo, a temperatura ambgntrna elevada. Alem disso, os
cozinheiros ndo usam a vestimenta correta, o qde poplicar acidentes, visto o constante
uso de 6leos e manejo de objetos quentes, no local.

Outro problema que ficou claro foi o acimulo deesajno chéo e, principalmente,
na pia; ndo existe um funcionario encarregado damzacéo desta, por isso a louca suja é
acumulada, até que alguém interrompe o servicd Bvar. Isso acarreta em um ambiente
desorganizado, que pode acabar afetando a prathd&vidos cozinheiros, além do tempo
que sera perdido quando for necessario parar acsepara lavar um utensilio que seria
preciso naquela atividade. A partir dos procedimeivantados anteriormente foi possivel

identificar alguns resultados que podem ser aphsa@in cada um dos 5 sensos.

e Senso da Utilizacao

De acordo com Carpinetti (2012), este senso tenoipetivo a retirada de excessos
de matérias e objetos do ambiente de trabalho, u@s gndo séo utilizados pelos
trabalhadores, além disso, auxilia na identificad@objetos, materiais e utensilios que serédo
utilizados como uma escala de necessidade. Recansend empresa a retirada do excesso
de embalagens dispostas em cima dos fornos e galdea fim de evitar acidentes
envolvendo quedas de objetos sobre os trabalhadme® também evitar o depdsito de
embalagens vazias, que dificultam a deteccdo dgetosbprocurados, no decorrer do

expediente.

e Senso de Ordenacéao
Neste senso, segundo Silva (2004), sdo definidlmeal correto e os critérios de
estocagem, guardar ou dispor materiais, ferrameuntassilios, informacgdes e dados, a fim
de manusear, de forma facilitada, assim como cdimazorocura e a localizacédo de qualquer
item. E sugerido que os alimentos fiquem dispasg¢gsiindo uma ordem de utiliza¢io, como
deixar todos os temperos juntos em um mesmo espag@téria- prima utilizada para o
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preparo do beirute separada da matéria- primaidaasy além de deixar todos os alimentos
separados das embalagens destinadas ao sendegtivaey, a fim de evitar contaminacgdes e

demora na localizacdo dos materiais necessariasapaxecucao de determinado pedido.

e Senso de Limpeza

Este senso consiste em fazer a limpeza do locdérificar as fontes de sujeira,
para evita-las futuramente e, tratando-se de umestebde producéo alimenticia, evita-se
também o aparecimento de insetos e animais. Atirssa a sujeira no setor de trabalho,
passa-se uma boa impressdo do ambiente e, consageate, vincula aos colaboradores e
aos clientes, um sentimento de satisfacdo, fremtangbiente limpo da empresa (VANTI,
1999). No ambiente estudado, foi observado o aauiehellloucas sujas espalhadas por todo
o ambiente, assim como baldes com sujeiras e gmwdwém de pontos de sujeira
acumulados no chdo. Os funcionarios da cozinha,sp@m 0S responsaveis tanto pela
producdo do alimento quanto pela limpeza, ndo possiempo habil para a manutencéo
desta ao longo da noite.

e Senso de Saude
Este senso denota a preocupagdo com a saude @thaddr, em nivel fisico,
mental e emocional. Significa, ainda, a manutemgiom ambiente ndo agressivo e livre de
agentes poluentes e/ou contaminantes, mantendabodgdes sanitarias, segundo Tavares
(2004). Em relacdo ao ambiente estudado, recomsnda-uso de vestuario adequado,
prezando-se pela integridade fisica do funcionftie esta exposto a altas temperaturas,
propenso a respingos de Oleo quente, e risco desc@ém de prezar pela integridade do
alimento manuseado, evitando-se assim possiveamamacdo do mesmo. Além disso, &
sugerido que haja maior circulacdo de ar, uma vezogsistema de exaustdo da chapa nao

atende nem mesmo a demanda de tal.

e Senso da Autodisciplina
De acordo com Costa e Rosa (2002), esse sensbcsignaperfeicoamento de ideias
diferentes, fazendo com que os colaboradores fagastrabalhos diarios, melhorando cada
vez mais o relacionamento entre estes. E importeateoém, estimular os funcionérios a se
sentirem responsaveis pelos processos, de mangrgassam dar sugestdes, a fim de

melhorar o processo.
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Frente a isto, sugere-se que 0 gestor acompanhdord® mais rotineira, 0
funcionamento da cozinha, buscando-se detectar sabalho estd sendo feito como o
previamente definido no manual de processos, umauwe existe grande rotatividade neste
cargo e os produtos, por consequéncia, podem saltemacdes em sua qualidade final.

Além de passar a existir uma cobrancga no que diei® a vestimenta dos colaboradores.

5 CONCLUSOES

Neste trabalho, tornou-se possivel analisar o psacale producdo do lanche
Beirute, em uma empresa do setor de producao merglhs e identificar gargalos na sua
producao, mediante o uso de ferramentas da quelidadozinha do estabelecimento foi
explorada, a partir de observacdes diretas, mapearde processo da producao do lanche
Beirute, elaboracdo de uma matriz de relagbesgdemora na entrega do pedido e uso da
metodologia 5S.

Sendo assim, de acordo com os dados apresentdelesnelo em consideracdo as
entrevistas realizadas, pode-se concluir que éseada a realizacdo de um plano de gestéao
visando a satisfacéo do cliente e a melhoria coatiRara isso, € importante que a empresa
busque por certificagcdes, concentrando seus esfangoutilizagcdo de ferramentas de
qualidade. Além disso, € indicada a implantacédoaioso sensos na rotina da empresa,
Vvisto que essa pratica resultara numa maior pnadatie, melhores condi¢des de trabalho

para os colaboradores e diminuicdo de desperdicios.

REFERENCIAS

ABIA- Associacdo Brasileira das industrias de ahmaedo. Pesquisa conjuntural da
Industria de Alimentos. 2019.

ABNT. Site oficial da ABNT, diz respeito a obtengd® um certificado 1SO. Disponivel em:
Acesso em: 29 de Outubro de 2019.

ABRASEL. (2012). Noticias do 20° congresso AbraseL.
ALVES, RobertaSimulacéo da dindmica operacional de um restauranteniversitario de

pequeno porte: um estudo de cas®012. Trabalho de Conclusédo de Curso. Universidad
Tecnoldgica Federal do Parana.

Rev. FSA, Teresina, v. 18, n. 5, &tp. 146-163, mai. 2021 www4.fsanet.cofrepista 0SS



Proposta de Implantagéo da Ferramenta 5s em uma Emgsa do Setor Alimenticio na Regio do Alto Paranaa 161

ARAUJO, W. M. C; CARDOSO, LQualidade dos alimentos comercializados no Distrito
Federal no periodo de 1997-2001Dissertacdo (Mestrado). Brasilia: Universidade de
Brasilia; 2002.

CAMPOS, Ret al (2005).A ferramenta 5S e suas implicacfes na Gestdo da Qidade
Total. ResearchGatel 2.

CARPINETTI, L. C.R.Gestao da qualidade: conceitos e técnica®. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2012.

CHENG, L. Cet al (1994).Desafios da Qualidade e ProdutividadeProducéaq 14.

CHOURASIA, R; NEMA, Dr ArchananReview on implementation of 5S methodology in
the service sector. International Research Journabf Engineering and Technologyv. 3,
n. 4, p. 1245-1249, 2016.

COSTA, I. C. (2014)Sistema de Gestdo da Qualidaddmpulsionando a Melhoria nos
Processos de uma Industria Grafid&JF, 83.

DE ALMEIDA LOUZADA, T, DE OLIVEIRA, K. F. Aplica(;éo,do Programa 5S e da
Melhoria Continua em uma Empresa Engarrafadora de Aua Mineral Natural.
Trabalhos de Concluséo de Curso do DEP, v. 8,20112.

DEVIDES, G. G. G; MAFFEI, D. F; CATANOZI, M. P. LM. Socioeconomic and

professional profile of food handlers and the pesiimpact of a training course on Good
Manufacturing PracticeBrazilian Journal of Food Technology v. 17, n. 2, p. 166-176,

2014.

EMERICH N. E, VICOSA A. L, CRUZ A. GBoas praticas de fabricacdo em cozinhas
hospitalares: um estudo comparativo. Hig Aliment2006; 20(144):15-24.

FALCONI, VICENTE CAMPOS; TQC €ontrole da Qualidade Total (no estilo Japonés)
8. ed. Belo Horizonte: EDG, 1999.

GIANESI, I. G. N.; CORREA, H. LAdministrac&o estratégica de servicosoperacdes para
a satisfacao do cliente. Sdo Paulo: Atlas, 1998 @23

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa socialed. Sao Paulo: Atlas, 1999.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA.Pesquisa anual de
servicos: relatorio. Rio de Janeiro, v. 10, p.1-205, 2008.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STARDIZATION. ABNT NBR ISO 9001, de
Dezembro de 2000. Disp&e sobre sistemas de gest@uwatidade — requisitos.

ISO 9000. (2015). Quality management systems: Fuedgals and vocabulary. International
Organization for Standardization.

Rev. FSA, Teresina PI, v. 18, n. 5, &tp. 146-163, mai. 2021 wwwé. fsanet. dofrevista A0S



A. H. Diorio, J. M. Almeida, M, G. M. Peixoto 162

KAWASAKI V. M, CYRILLO D. C, Machado FMS. Sistematacdo de dados de tempo e
temperatura para avaliacdo da seguranca higiéaitaga, em unidades de alimentacdo e
nutricdo.Hig Aliment. 2007; 21(149):35-40.

KENDANGAMUWA, K. W. C. U. et al Factors Contributing to the Sustainability of 5S
Programmes in Government Hospitals in Regional dare of Health Services Area
Kurunegalalnternational Journal of Scientific & Technology Researchv. 4, n. 03, 2015.
LAM, S.Y; SHANKAR, V; ERRAMILLI, M. K.; MURTHY, B. (2004).

CUSTOMER VALUE, SATISFACTION loyalty, and switching costs: an illustration
from a business-to-business service cont#drnal of the Academy of Marketing Science,
32 (3), 293-311. doi: 10.1177/0092070304263330.

LIPPEL, I. Let al Gestéo de custos em restaurantes: utilizacaoatiodm ABC. 2002.

LOPES, Julio.Gestdo de qualidade e seguranca alimentar em unidesl produtoras de
refeicbes.2017.

LOVELOCK, C et al (2011).Marketing de servicos: pessoas, tecnologias e eségias
Séao Paulo: Pearson Prentice Hall.

MAEKAWA, R et al. (2013).Um estudo sobre a certificacdo 1ISO 9001 no Brasil:
mapeamento de motivacdes, beneficios e dificuldad&P, 18.

MASLOW, A. H. (1954) Motivation and personality. New York: Harper & Brothers.

MELLO, Carlos Henrique Pereira et al. ISO 9001:2088tema de Gestdo da Qualidade
para Operacoes de Producao e ServigcoSao Paulo: Atlas,2009.

PALADINI, E. P. (2012). Gestdo da Qualidadeeoria e casosCampus. Pereira, M. G.
(2017).Dez passos para produzir artigo cientifico de suces. Comunicacao Cientifica, 4.

PINTO, S. L. M.Controle dinamico na producédo de refeic6es2003.

REBELLO, M. A. F. R. Implantacdo do Programa 5Saparconquista de um ambiente de
qualidade na biblioteca do Hospital Universitare dniversidade de Sdo Paulo. RDBCI:
Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Idrmacag, v. 3, n. 2, p. 165-182, 2005.
ROSE, A. M. Net al.Lean manufacturing best practices in SME011

SA, J. C.et al A model of integration ISO 9001 with Lean six raigg and main benefits
achievedTotal Quality Management & Business Excellence. 1-25, 2020.

SILVA, C. E. Implantacdo do Programa de Qualidade 5S em Empresde Confeccdes
2017.

SILVA, J. M. 5s -O Ambiente da Qualidade.22 ed. Belo Horizonte. Littera Maciel, 1994.

Rev. FSA, Teresina, v. 18, n. 5, &tp. 146-163, mai. 2021 www4.fsanet.cofrepista 0SS



Proposta de Implantagéo da Ferramenta 5s em uma Emgsa do Setor Alimenticio na Regio do Alto Paranaa 163

SILVA, T. R et al (2014). Gestao da qualidade como estratégia upetitividade: caso da
baixada fluminensdznegep, 20.

SILVA, V. B. Gestdo da qualidade dos servigos prestados em bamegestaurantes na
Praia da Redinha (Natal-RN) 2013. Trabalho de Conclusdo de Curso. Universidratieral
do Rio Grande do Norte.

SCHMENNER, R. W.Service operations managementNew Jersey: Prentice Hall. 1995.
405 p.

SELLTIZ, C.; WRIGHTSMAN, L. S.; COOK, S. WMétodos de pesquisa das relacdes
sociais Sao Paulo: Herder, 1965.

TAVARES, D. G; FERREIRA, J. D. O; KROM, VWPrograma da Qualidade 5 SVIlI
Encontro Latino Americano, 2004.

TEBOUL, J.A era dos servigcos:uma nova abordagem de gerenciamento. Rio de Janeiro
Qualitymark, 1999. 295 p.

VANTI, N. Ambiente de qualidade em uma biblioteca universitda: aplicacdo do 5S e de
um estilo participativo de administracéo. Ci. Isgf./dez. 1999, vol.28, no.3, p.333-339.

YAMAMOTO D. C et al Caracterizacdo das condicbes higiénico-sanitarias od
restaurantes ‘fast food’ de dois ‘shopping- centersem diferentes regiées do municipio
de S&o PauloHig Aliment. 2004; 18(122):14-20.

Y. YADAV, G. YADAYV, S. CHAUHAN, “Implementation of5S in Banks,”International
Journal of Research in CommerceEconomics & Management, Volume No: 1 (2011), éssu
No. 2 (June).

Como Referenciar este Artigo, conforme ABNT:

DIORIO, A. H; ALMEIDA, J. M; PEIXOTO, M, G. M. Propsta de Implantacdo da Ferramenta 59 em
uma Empresa do Setor Alimenticio na Regido do RitmanaibaRev. FSA Teresina, v.18, n. 5, art.
9, p. 146-163, mai. 2021.

Contribuigcdo dos Autores A. H. J. M. M, G. M.
Diorio Almeida Peixoto
1) concepgao e planejamento. X X X
2) analise e interpretacdo dos dados. X X X
3) elaboracgéo do rascunho ou na reviséo criticaodteudo. X X
4) participacdo na aprovacao da versao final dausaito. X X X

Rev. FSA, Teresina PI, v. 18, n. 5, &tp. 146-163, mai. 2021 wwwé. fsanet. dofrevista A0S



