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No setor de food service os aspectos sensoriais devem ser adequados para
que os produtos sejam aceitos pelos consumidores, por isso o0s
estabelecimentos desse setor precisam manter as caracteristicas essenciais
para garantir a qualidade de alimentos e bebidas. Além disso, também é
preciso utilizar prdticas higiénico-sanitdrias para assegurar que os produtos
vendidos sejam seguros. Nesse contexto, as ferramentas da qualidade sdo
indispensdveis aos estabelecimentos de food service. Esse trabalho realizou
uma pesquisa bibliogrdfica com artigos cientificos sobre ferramentas da
qualidade utilizadas em empresas de food service nos ultimos 10 anos. Para
tanto, foram realizadas buscas nas bases de dados Science Direct, Google
Académico e Anais eletrénicos da Associagdo Brasileira de Engenharia de
Produgdo (ABEPRO). Em seguida, os artigos selecionados foram analisados
para identificar quais as ferramentas da qualidade mais utilizadas pelos
autores, quais os tipos de organizagdes estudadas e as principais tendéncias
dos estudos sobre gestdo da qualidade em food service. Verificou-se que 42%
dos artigos estudados foram realizados em restaurantes comerciais, e que
71% utilizaram a coleta de dados. Além disso, também foi detectado que
dentre as pesquisas que empregaram essa ferramenta, 64% utilizaram
exclusivamente a mesma, apenas indicando os principais problemas do
empreendimento estudado, mas sem propor melhorias. Foi possivel concluir
que a aplica¢do das ferramentas em trabalhos sobre gestGo da qualidade
ndo é muito comum em artigos da drea de food service, bem como a
utilizagdo de outras ferramentas propondo solug¢bes para os problemas
apontados através de coleta de dados.

Palavras-chave: Checklist, Seis Sigma, Coleta de Dados, Servigos de
Alimentag¢do
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1. Introducéo

Qualidade é uma palavra de dominio publico e, por ser bastante utilizada pela populacdo a
tarefa de definir o que é qualidade se torna complicada. Em fungdo disso, o conceito de
qualidade é diversas vezes definido erroneamente como precgos altos, beleza, moda, grife,
entre outros fatores. Dessa forma, uma definicdo correta para qualidade é o grau com que um
determinado produto ou servico se adequa as necessidades, expectativas e desejos de seus
clientes (PALADINI, 2012).

Segundo a Associacdo Brasileira das Empresas de RefeicBes Coletivas (ABERC), food
service consiste na venda de alimentos e bebidas prontos para o consumo preparados por
operadores em estabelecimentos como restaurantes, padarias, lanchonetes entre outros. Este
mercado envolve toda a cadeia produtiva, distribuicdo dos alimentos, insumos, equipamentos
e servicos visando suprir o trabalho dos operadores que preparam estes produtos e permitindo
que os clientes consumam 0s mesmos no estabelecimento ou em outro local, como em suas

casas, por exemplo.

Segundo Riccetto (2013), os tipos de estabelecimentos da area de food service podem ser

classificados em quatro grupos distintos de acordo com os seus servi¢os (Quadro 1).

Quadro 1 — Classificagéo dos estabelecimentos de food servisse com respectivos exemplos de estabelecimentos

Grupo Descricio Exemplos

1 Empresas que servem refeigdes completas (entradas,

S Restaurantes
pratos principais e sobremesas)

Lanchonetes, padarias
com balcoes

]

Empresas que servem lanches

Docarias, confeitarias e

3 Empresas que focam na produgio e venda de doces sorveterias

4 Empresas que concentram-se na venda de bebidas Bares, casas de sucos

Fonte: Riccetto (2013)
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Segundo Camargo (2016), em comparacdo com 2015, a receita nominal dos principais
empreendimentos de food service associados ao IFB (Instituto Food service Brasil) aumentou
em 5,3% no ano de 2016. Este resultado foi menor do que nos anos anteriores devido a queda
dos indicadores macroecondmicos, como o endividamento das familias e a aceleracdo dos

indicadores de inflagéo.

Na area de food service as caracteristicas sensoriais sdo de extrema importancia para que um
determinado produto seja aceito pelos seus consumidores. Sabendo disso, é importante que 0s
estabelecimentos do ramo de food service adotem uma gestdo voltada para a qualidade,
objetivando manter as caracteristicas sensoriais dos produtos servidos como textura, sabor,
aroma, entre outras (CELLA; REGITANO-D’ARCE e SPOTO; 2002). Além disso, nesse tipo
de organizacdo também € imprescindivel que praticas higiénico-sanitarias rigorosas sejam
empregadas para garantir que os alimentos e bebidas vendidos sejam seguros, ou seja, que
esses produtos ndo veiculem doengas transmitidas por alimentos (DTA) aos seus
consumidores (CHOUMAN; PONSANO e MICHELIN, 2010).

Por outro lado, embora 0s aspectos sensoriais e sanitarios sejam relevantes, esses ndo sdo 0s
Unicos fatores associados ao conceito de qualidade. Na percep¢do do cliente a qualidade do
servico em um restaurante pode ser definida como uma espécie de julgamento baseado em
itens tangiveis (como as caracteristicas sensoriais do alimento) e intangiveis (como a empatia
do atendente). Quando essa construcdo € positiva o consumidor expressa sua satisfacdo com o
servico, além da intencdo de retornar ao estabelecimento e fazer propaganda positiva do
mesmo (Hanks; Linea e Kimb, 2017).

Assim sendo, o emprego das ferramentas da qualidade pode assumir um importante papel em
estabelecimentos de food service. Essas ferramentas podem ser definidas como mecanismos
utilizados para detectar problemas e ndo conformidades existentes em algum processo ou
tarefa, para que entdo seja possivel estudar o mesmo e tragcar medidas para soluciona-lo ou
minimiza-lo.

Existem diversas ferramentas da qualidade que podem ser utilizadas na area de servicos,

como: coleta de dados, lista de verificagcdo (Checklist), seis sigma, diagrama de Ishikawa,
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SERVQUAL, fluxograma, normatizacdo, brainstorming, ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Action), estratificacdo, diagrama de disperséo, entre outras (FREITAS et al.;2014).

O presente trabalho teve como objetivo realizar uma pesquisa bibliografica para verificar
quais as Ferramentas da Qualidade mais utilizadas pelos autores de artigos cientificos na area
de food service.

2. Metodologia

Para a elaboracdo desse trabalho foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre a utilizacao
das Ferramentas da Qualidade na &rea de servicos do tipo food service, semelhante a
metodologia utilizada por Rodrigues e Werner (2008). Deste modo, foram pesquisados
artigos escritos entre os anos de 2007 e 2017nas bases de dados Science Direct e Google
Académico, e também nos Anais eletronicos da Associacdo Brasileira de Engenharia de
Produgdo (ABEPRO). Para tanto, foram utilizadas as seguintes palavras chave: “qualidade
food service®, “ferramentas da qualidade food service”, “gestdo da qualidade food service”,

“quality tools food service” e ’quality management food service”.

A partir dos materiais selecionados foram analisados aspectos como quais as ferramentas da
qualidade mais empregadas, as tendéncias acerca da gestdo da qualidade em food servicee

quais sdo os tipos de estabelecimentos que mais utilizam essas ferramentas.
3. Resultados e Discussao

A partir dos artigos selecionados, foi possivel verificar que 42% dos trabalhos foram
realizados em restaurantes comerciais, sendo seguido por panificadoras (23%), restaurantes
institucionais e lanchonetes (ambas com 10%), pizzarias (6%) e, por fim, docarias, cafeterias
e quiosques de praia com 3% cada (Gréfico 1).

Grafico 2 — Tipos de empresas nas quais foram utilizadas ferramentas da qualidade citadas nos artigos

sobre a aplicacdo das mesmas em food service
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Fonte: Os Autores

Com relacdo as metodologias empregadas nos artigos foi possivel perceber que 71% dos
trabalhos utilizaram coleta de dados. Esta foi a ferramenta mais utilizada pelos autores, sendo
seguida pela lista de verificacdo que foi utilizada em 32% dos casos, seis sigma e diagrama de

Ishikawa com 13% e ciclo PDCA, com10% dos trabalhos selecionados (Gréfico 2).

Gréfico 3 — Ferramentas da qualidade utilizadas nos artigos acerca da aplicagdo das mesmas no setor de

food service

Sy ABEPRO

AN O LT



XXXVII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“A Engenharia de Produgéo e suas contribui¢des para o desenvolvimento do Brasil”

enegep

Macei6, Alagoas, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2018.

Griéfico de Pareto

TQC

Diagrama de correlacdo
Grafico de controle

o]
=]
=S

Histograma 3%

Diagrama de dispersdo 3%
Estratificacio 3%
Normatizacio 3%

Plano de Acdo mmmm 6%
Brainstorming = 6%
58 6%
Fluxograma messsss 10%
SERVQUAL mmmm 6%
CicloPDCA = 10%
Diagrama de [shikawa m——— 13%
Seis sigma Se——— ]3%
Lista de Verificacio messssssss 320
Coleta de Dados M 7195

0% 10%  20%  30%  40% 50% 60%  70%  80%

TQC: Controle Total da Qualidade (Total Quality Control); 5S: Cinco sensos de utiliza¢do,
ordenagdo, limpeza, salde e autodisciplina; PDCA: plan, do, check e act.

Fonte: Os Autores

Segundo Bittar, Pereira e Lemos (2006) a coleta de dados representa um conjunto de métodos
que podem ser utilizados para reunir informac6es que servirdo de base para alguma pesquisa.
Essa coleta pode ser realizada através de pesquisas bibliogréaficas, documentos ou pesquisa de

campo.

Dentre os 22 artigos encontrados que usaram coleta de dados, apenas 36% aliaram outra
ferramenta da qualidade para propor solugdes para os problemas identificados, enquanto que
64% desses artigos somente abordaram a coleta de dados. Neste caso, a coleta foi feita através
de entrevistas com pessoas envolvidas nas situacfes estudadas em cada um dos artigos,

observacdes do pesquisador e/ou questionarios.

Dessa forma, os autores dos artigos que sO utilizaram a coleta de dados apenas apontaram
quais os problemas das organizacfes, sem documentar o que encontraram ou propor solucdes

para os mesmos, conforme indicam os artigos da tabela 2.
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Tabela 2 — Artigos que utilizaram somente a ferramenta da qualidade coleta de dados em pesquisas

realizadas em estabelecimentos de food service
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Tema do artigo Principais resultados

Referéncia
Modelo d?. Exceléncia Foram implementados os critérios do MEG e foram desenvolvidas Gomes_._ Morais
em Gestio (MEG) - . e Cavalcante
. - . agdes relacionadas a cada um deles.
aplicado a uma pizzaria (20186)
Existem poucas lacunas entre as percepgdes de gqualidade nos
Eztudo de cazo =ohre pontos de vista dos clientes e da proprietiria. A gualidade no
- i . n L Costa ef al.
gualidade em servigos restaurante € aceitdvel, mas para a proprietaria os aspectos do (2016)
et um restaurante restaurante s3o excelentes. Os clientes estio insatizfeitos em certos
aspectos, sugerindo melhorias em muitos quesitos.
Avaliagio da gualidade Foram verificadas lacunas entre a expectativa dos clientes e o Abrahio e
geral de uma lanchonete servigo prestado, evidenciando pontos 2 serem melhorados. Sanches (2013)
Associagbes entre BPFle Warios itens ndo atendiam 2 legislagio: aspectos envolvendo Oliveira et al
padronizacio em recursos humanos, auséncia de Manual de BPF, POPl e v m;i{f )
panificadoras treinamentos de manipuladores. (2014)
Avaliagio da gualidade O atendimento € considerado satisfatério pelos clientes, mas €
. .. ; Costa ef al.
de um restaurante necessdrio diversificar o cardapio, apesar dos pregos baixos das 014
uaiversitario refeigbes. (2014)
djraliau;an da qualidade 830 necessarias mudangas na hospitalidade, demandando a Rizzatti ef al.
um restaurante usando S ) . .
SERVQUAL realizacio de treinamentos para melhorar o atendimento ao cliente. (2012)

As agdes efetuadas contribuiram com a preservacdo do meio
Gestdo de perdas em um  ambiente. Oz valores das sobras limpas e resto ingestio auxiliaram  Pedro e Claro

restaurante popular na redugic da margem de seguranga dos caleules de preparc dos (2010}
alimentos.
Avaliagio da gualidade Foram DE;E.E-TDB aspectos pﬂsglﬁi ::dsegl;rlam;a © Pereira ef al.
feteria responsabilidade, empatia e confiabilidade e alzumas (2009)
FH bma ca oportunidades de melhoriaz no estabelecimento.
Qualidade nos servicos Verificou-ze a.s.ai_:lsfau;an dos chentes. 1:.Ie forma global,. e também Godov et al.
LT aspectos positivos, come a confiabilidade e cportunidades de ;
de uma pizzaria - (2009
melhorias.
Ata'ha.?au de SErVIEOs de O3 atributos mais relevantes para oz clientes de restaurantes foram
. al.u:nenta_u;ao T2 limpeza, variedade no cardapio, atendimento e qualidade dos Zamberlan ef
satisfagdo e importincia ; rat::ns al. (2009)
dos atributos F '
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Avaliacdo da gualidade Oz restaurantes alcangaram melhores indices nas dimenszdes . .
o- . . - Silva, Medeiros
em restaurantes pelo Seguranca, Restaurantes, Confiabilidade e Empatia, e indices Costa (2000
modelo SERVPERF menores nas dimensdes Sensibilidade & Aspectos Tangivels. e Costa (2009)
Avaliagdo do desperdicio O nivel de aceitagio dos cardapios € insatisfatério devido a :
! . - ] Eicarte ef al.
de alimentos em uma inadequacdes de temperatura de armazenamento dos vegetaiz e 008
UPR? preparagdes repetitivas. (2008)
Eztudo dos atributos de
percepedo da gualidade Werificou-ze que existe uma relagio entre os determinantes da Tinoco &
em restaurantes a la qualidade percebida e prego percebido pelos clientes. Ribeiro (2008)
carle
v mﬁczfn;an ?D nivel de Foi detectada necessidade de melhorar as condigdes no ambiente -
satisfagio dos . - ! Neto ef al.
funcionsrios de Gm de trabalho, oferecer treinamento profissional, além de seguranca e (2007)
reconhecimento aos trabalhadores.

restaurante universitario

'Boas Praticas de Fabricagdo, Procedimentos Operacionais Padrio, *Unidades Produtoras de Refeigdes.
Fonte: Os Autores

Apesar de ser bastante comum na area de food service essa pratica ndo € indicada pois a
utilizacdo conjunta de mais de uma ferramenta da qualidade facilita a solugdo dos problemas
da empresa, gerando um ambiente competitivo para desenvolver estratégias. Essas
ferramentas sdo focadas na satisfacdo dos clientes e dos mercados, agindo para que 0s
processos organizacionais tenham um desempenho adequado e melhorando os resultados da
empresa (FREITAS et al.; 2014).

Os checklists ou listas de verificagdo sdo ferramentas comumente utilizadas para checar se
todas etapas ou regras de um determinado processo estdo sendo seguidas. Segundo Santos
(2011), a primeira vez que esse termo foi usado foi na década de 1930, na forca aérea norte-
americana, quando foi observado que acidentes fatais poderiam ser evitados com um
mecanismo que identificasse falhas antes ndo detectadas, maximizando a seguranga nos
procedimentos. Artigos que utilizaram apenas a ferramenta da qualidade checklist ou lista de
verificagdo em pesquisas realizadas em estabelecimentos de food service estdo apresentados
na Tabela 3.

Tabela 3 — Artigos que utilizaram apenas a ferramenta da qualidade checklist ou lista de verificagdo em

pesquisas realizadas em estabelecimentos de food service
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Tema do artigo Principais resultados Referéncia

Avaliagdo das condigdes higiénico As BPF! nio eram seguidas na integra pelos Portugal et
sanitarias em quiosques de praia manipuladores de alimentos dos quiosques. al (2015)

Foram encontradas inadequacfes como: mas
condigdes das edificacdes, instalacdes,
manipulagdo e orgamzagio das attvidades. Sio
necessanas melhores condigdes de exposigio dos
alimentos prontos.

Boas Praticas na manipulac3o de
alimentos em uma UPR?

Silva ef al.
(2015)

Verficou-se a deficiéncia na qualidade higiénico
Qualidade na producio de refeicdes  sanitinia apontando a necessidade de técnicas de  Monteiro ef

em restaurantes do tipo self~service controle mais efetivas e capacitagdo de al (2014)
manipuladores.
Avaliag3o das condigdes de BPF em FﬂdeE detectadaws madgquaizss E}Imﬂp alp:t;:nte Rﬁa ¢
Feadora na documentago, assim sendo foram criados igues
umap cinco POP? referentes as BPF. (2013)

'Boas Praticas de Fabricacio, YUnidade Produtora de Refeicdes, *Procedimento Operacional Padrio

Fonte: Os Autores

Segundo o gréfico 2, 13% dos artigos encontrados na pesquisa abordavam o emprego dos seis
sigmas. Esta ferramenta consiste em um programa de melhoria composto por uma estrutura
organizacional, um método para a melhoria, chamado DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve e Control) e processos de tomadas de decisdes que opcionalmente podem utilizar
técnicas estatisticas. Nesse programa € necessario um entendimento prévio acerca dos
requisitos dos clientes, dados, analises estatisticas, disciplina ao utilizar os fatos,
gerenciamento cuidadoso e otimizagdo e reinvencdo dos processos da empresa (SANTOS;
ANTONELLI, 2011).

Na analise estatistica, 0 sigma representa o desvio-padréo, de forma que se o seu valor € alto,
os resultados encontrados sdao muito diferentes. Por outro lado, se o valor do desvio-padrdo
for baixo, os valores encontrados ndo sofrem muita variancia. Ou seja, quanto menor for o
sigma de determinado processo, melhor ele sera, pois, a possibilidade de um erro ou falha
acontecer € pouca (MARCOLA et al.;2010).
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Segundo Bressanet al. (2016), por implantar uma estrutura na organizagdo focada na melhoria
e ligar a alta geréncia e 0s cargos mais baixos da institui¢éo, a estrutura dos seis sigmas torna-
se seu principal diferencial. Essa estrutura é composta por: Champions (nivel mais alto da
organizacdo), Master Black belts ou Black belts (média geréncia, lider do programa que
conhece bem as técnicas estatisticas usadas nos seis sigmas) e Green belts (funcionérios de
nivel médio para baixo que ndo conhecem muito das técnicas, mas sabem como funcionam os

processos).

O seis sigma é uma importante ferramenta que é empregada nas organiza¢des, como as de
food service, para gerar lucro. Esse método possibilita a padronizacdo da identificacdo e
contagem de defeitos, definindo onde é necessario agir para que a empresa se aproxime cada

vez mais da perfeicao.

De acordo com a busca realizada para o presente trabalho, dos trés artigos que utilizaram o
método seis sigma, apenas dois aliaram 0 mesmo a outras ferramentas da qualidade, como no
caso dos artigos de Marcola et al. (2010) e Gongalves e Luz (2016), que desenvolveram suas

pesquisas em uma lanchonete e uma patisserie, respectivamente.

Entretanto, o trabalho de Bressan et al. (2016) comprovou, através do uso exclusivo da
ferramenta seis sigma, que existiam problemas que geravam desperdicios em uma padaria,
como procedimentos de limpeza incorretos das formas e a falta de padronizacédo na utilizagédo

dos ingredientes.

Além disso, 39% dos artigos encontrados durante a pesquisa utilizaram mais de uma
ferramenta da qualidade, conforme indica a tabela 3. Esse resultado pode ser justificado
porque a juncdo de duas ou mais ferramentas facilita o processo de tomada de decisoes,
identificando as causas do problema estudado e auxiliando os autores a proporem novas

solugdes para 0 mesmao.

&) ABEPRO =

INCANNAS Y O LT RS



XXXVIII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“A Engenharia de Produgéo e suas contribui¢des para o desenvolvimento do Brasil”

enegep

Maceid, Alagoas, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2018.

Tabela 4 — Artigos que utilizaram mais de uma ferramenta da qualidade nas pesquisas realizadas em

estabelecimentos de food service.

Tema do artige  Ferramentas da gualidade Principais resultados Referéncia

Gaps: diversidade excessiva do

Analizse da cardapio, cumprimento das
qualidade em um Coleta de dados e especificagies do contrato entre Aratjo ef al.
restaurante SERVQUAL waiversidade e prestadora de servigos de (2018)
pniversitario alimentagdo, consideracio de sugesties

e formagio de filas.

. Pr-:upc-stg de i , ) Az ferramentas foram implementadas
implantagio das 58, brainstorming, ciclo axito. A dutividad Goncalv
ferramentas da PDCAL seis sigmas, coleta lch ﬁim' A produtivi j.n;.PDr d LWF{EETZ;
. : T colaborador aumentou e os ices de uz
qualidade em uma de dadosz e TQC-

. Py satisfagio dos funcionarios melhoraram.
empresa alimenticia
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Aplicagio de
fﬂ[ra:mentas da Ciclo PDCA e Plano de AS ferramentas f"f_'ﬂ.“ BumgadEfs Para  comes et
qualidade para acio SWIH criagdo de POP exigidos pela legislagio al (2016)
criagdo de POP® em & sanitaria brasileira ’
restaurantes
O 55 melhorou a organizagio dos
Estudo de casoem 584 lista de verificacdo e r;::g;ﬁi?%:;iﬁﬁiﬁ;ﬂ: diae Silva et al.
uma panificadora coleta de dados destinacio de aidas indesejaveis do (2015)
processo produtivo.
Melhoria no Brainstorming, fluxograma, [Criagao 9" plano de agdo para N 1_.'113: .
processo produtivo  Plano de acdo, diagramas de interrupedes no processo e motivar o Dias of al.
de uma panificadora  Ishikawa e de correlacio colaboradores, para entar a (2015)
produtividade e oz lucros.

- Gaps entre expectativas e percepcdes de ;
A‘ﬁl?:;:ja Coleta de dados e clientes quanto aos atributos avaliados; iilld; €
quat N SERVQUAL e de diferengas entre visdes de clientes e s oo
restaurantes ) - (2015)

gestores sobre a qualidade do servigo.
Lista de verificacio, ; . . -
Uso de ferramentas  estratificacdo, diagramas de Fou dﬂtmcd;ﬂlj{;nriﬁxaz; . 10 de nio Freitas ef al
da qualidade em Ishikawa e de dispersdo, : . = '
uma panificadora histograma e srifico de que muitos defeitos decorrem dos (2014)
T le fatores externos a produgio.
Néo conformidades observadas em
Avaliacio das aspectos de documentacio (100%),
praticas de Coleta de dados e lista de producio e transporte de alimentos Mendes ef
fabricacio de uma verificacdo (72,5%), manipuladores (66,6%), al. (2014)
panificadora equipamentos e utensilios (42,8%4),

edificacdes e instalacdes (33,3%)
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F:r‘;lﬁ;ri:ada Estabelecido ponto de corte de 76% Morais &
. . Lista de verificacdo e ciclo ara conformidade (aprovacio).
p provag
Qualidade na Gestio ~ Costa
de PDCA recomendacio do uso de SW2H para
seguranca de 3o conformidades (2013)
alimentos em UPR?
Sistema de gestio i Gomes,
integrada (51G) de Coleta de dados e o E:iIG 2 131._ du owdedszmp da Ferretra e
tizacio produgdo via redugdo de custos e os Gandolf
uma empresa fiorma danos potenciais ao meio ambiente.
alimenticia (2012}
Uso do método seis  Coleta de dados. seis sigma, .;Lﬂaphcaltf‘zuend; 5:; f;g]ina I,;(:BEK;ZS;:: Margola et
$1g1Ma 1o diagrama de Ishikawa, lista - po P al (2012)
atendimento de uma de verificacdo, fluxograma e mesas e 0o balcdo do estabf_:lecunenm
lanchonete arifico de Pareto melhorou os tempo de atendimento de 9

minutos para 2.5 minutos.

IPlan, do,check, act*Controle da Qualidade Total (Total Quality Conirol) 3Procedimentos Operacionais
Padrdo, *Cinco sensos de utilizac3o, ordenagio, limpeza, saide e autodisciplina FUnidade Produtora de
Refeicbes

Fonte: Os Autores

Alguns artigos utilizaram mdltiplas ferramentas, como coleta de dados, checklists e outras
ferramentas para avaliar se 0s estabelecimentos estudados estavam cumprindo as
obrigatoriedades exigidas pela exigida Resolugdo RDC n°216, de 15 de setembro de 2004
(BRASIL, 2004), que aborda aspectos relativos as Boas Praticas de Manipulacdo (BPM) e aos
Procedimentos Operacionais Padronizados (POP) (BRASIL, 2002).

Esses foram os casos dos artigos apresentados na tabela 2, bem como os artigos de autores
como Gomes et al. (2016), que utilizaram fundamentos das BPM para elaborar o ciclo PDCA
e um plano de acdo (5W1H) visando a criacdo de POP para restaurantes. De forma
semelhante, Oliveira et al. (2014), embora também tenham empregado BPM, ndo propuseram

solugdes para as ndo conformidades encontradas em pesquisa realizada em uma panificadora.

Outra ferramenta bastante utilizada nos referidos artigos (10% do total de trabalhos
selecionados), foi o ciclo PDCA. Este ciclo, que foi o foco das pesquisas conduzidas por
Goncalves e Luz (2016), Gomes et al. (2016) e Morais e Costa (2013), consiste em um
método para gerenciar processos ou sistemas, possibilitando que a empresa melhore

continuamente seus servigos. Essa metodologia pode ser aplicada em qualquer tipo de
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processo e visa ajudar na identificagdo, avaliagcdo e solugédo de problemas organizacionais
(JUNIOR, 2010).

Segundo Costa e Gasparotto (2016), o ciclo PDCA propicia que a organizacdo estudada
desempenhe seus processos da melhor maneira possivel e com uma quantidade suficiente de
recursos. Este ciclo é dividido em quatros fases, a primeira delas é o planejamento (plan), que
consiste em planejar 0 que é necessario para que 0 processo ocorra e atinja seus objetivos. A
segunda € o desenvolvimento (do), que é a realizacdo do projeto elaborado anteriormente
(ANJOS et al., 2012).

Enquanto a terceira fase (check) consiste em checar se tudo que foi planejado na primeira
etapa foi executado no desenvolvimento. Caso algo ndo esteja de acordo com o planejado,
também é necessario que as devidas correcdes sejam executadas nessa etapa. Por fim, na
quarta fase, ou “a¢do” (act), o foco é a padronizacdo dos processos, quando 0 processo deve
ser implantado e acompanhado, bem como os funcionarios devem ser treinados para uma

adequada execuc¢do do mesmo (ANJOS et al., 2012).

Outra ferramenta que também foi usada por 13% do total de artigos encontrados, como nos
artigos escritos por Dias et al. (2015), Freitas et al. (2014) e Margola et al. (2010), foi o
diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito ou espinha de
peixe. Segundo Behr, Moro e Estabel (2008), o diagrama de Ishikawa tem como objetivo
descobrir de forma organizada quais as principais causas de um determinado problema
organizacional e seus efeitos. Dessa maneira, sera mais facil para o gestor da organizacéo
identificar a situacdo da empresa perante o problema, bem como tracar medidas para

solucionar o0 mesmo.

Assim sendo, o diagrama € tragado no formato de uma espinha de peixe, onde o problema que
esta sendo estudado é colocado na ponta do mesmo, simbolizando a cabeca do peixe,
enquanto que suas causas sdo posicionadas no lugar das espinhas do mesmo (BERH; MORO
e ESTABEL, 2008). O problema entdo é avaliado de acordo com suas seis possiveis causas,
denominadas 6M: material, mado-de-obra, meio ambiente, método, medida e maquina
(HOLANDA,; PINTO, 2009), cujas especificacdes estdo apresentadas no Quadro 2.
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Quadro 2 — Os seis tipos de causas-raizes (“6M”) de um problema em um processo que podem ser detectados

pelo diagrama de Ishikawa

Identificacio dos “IM™ Especificacoes dos “M™
_ o Embalagens, géneros (alimenticios), utensilios e condigtes de
Material (matéria-prima)
armazenamento
Fatores referentes as equipes envolvidas direta ou indiretamente no processo
Mio de obra

avaliado

) _ Condicdes climaticas e de ambiéncia do local de trabalho (temperatura,
Meio ambiente o )
luminosidade, vmidade, layout, entre outros)

Sequéncia de procedimentos e instrugdes para a elaboracio de um produto

Método _
ou a prestagio de um servigo
) Controle da utihzagio de immsumos em quantidades compativels com o
Medida
processo
) Condigdes dos equipamentos que participam do processo no que tange 4
Magmna

integridade e calibragio
Fonte: Silva (2008)

A utilizacdo de ferramentas da qualidade é uma estratégia de grande relevancia para
estabelecimentos cuja atividade fim é a producdo de refei¢cBes, considerando que esses
precisam atender a uma série de normas estabelecidas pela legislacdo sanitaria de alimentos, e

também prezar pela padronizacdo no atendimento ao cliente.

Estabelecimentos de food service com alto desempenho séo geralmente muito focados em
aprimorar suas rotinas e padrdes de qualidade, e sdo empenhados em adquirir novos produtos
e servicos para inovar e/ou buscar solugdes para possiveis problemas (LEE; HALLAK e
SARDESHMUKH, 2016).

4. Concluséao

Este trabalho evidenciou que a utilizacdo das ferramentas em trabalhos sobre gestdo da
qualidade em food service ainda é pouco frequente em artigos cientificos. A pesquisa
bibliogréfica realizada com artigos sobre esse tema nos ultimos dez anos demonstrou que
mais da metade dos trabalhos utilizam coleta de dados para buscar informacdes sobre as

organizagOes estudadas. Entretanto, tambeém foi possivel perceber que ndo € muito comum
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que os autores utilizem outras ferramentas da qualidade para propor solucbes para o0s

problemas apontados pela coleta de dados.

As ferramentas da qualidade sdo métodos importantes para buscar a melhoria nos servicos das
empresas, inclusive naquelas da area de food service. Desta forma, é essencial ndo somente
para estas organizacGes, mas para todas aquelas que prezam por uma gestdo da qualidade em
seus servicos que utilizem outras ferramentas, além da coleta de dados, para solucionar seus

problemas.
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