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RESUMO

Este trabalho teve por objetivo, avaliar a percecdo da qualidade na o6tica do consumidor
nos restaurantes das cidades de Sorriso e Sinop (Mato Grosso), foi igualmente efetuada
uma avaliagdo ao cumprimento dos requisitos em termos de boas préticas de fabrico e
manipulagdo. Assim o estudo de caso prop0s verificar se a qualidade oferecida condiz
com a qualidade percepcionada. O estudo foi desenvolvido em 30 restaurantes das duas
cidades com uma populacdo alvo de 300 inqueridos, a qual classificou tanto a
valorizagdo no momento de escolha do restaurante quanto a classificagéo da satisfacéo
por ela percepcionada. Foi aplicado uma check-list (lista de verificacdo) baseado na
legislacdo vigente no Brasil, de forma a verificar o nivel de ndo-conformidades em
termos de pré-requisitos apresentadas pelos estabelecimentos, e os resultados globais da
mostraram uma variagéo de 10,8 a 87% de ndo-conformidade. Destacam-se 0s seguintes
valores de ndo-conformidades 10,7% em “higiene ¢ satde dos funcionarios”, 42,56%
em “qualidade sanitdria de producdo”, 39,67% em ‘“higieniza¢do das instalagdes e
ambientes” e 30,35% em “qualidade sanitaria das edificagdes”. Pela andlise de 300
respostas validas, verifica-se que o consumidor se sente confiante quando se desloca a
um espaco de restauracdo, contudo 72% julgam a seguranca alimentar como
extremamente importante e sua maioria reconhece o risco de toxinfecdo alimentar como
variavel mais preocupante. Os consumidores que frequentam estes restaurantes sentem a
necessidade de variedade e inovacdo gastrondémica, ao que atualmente ndo atendem suas
expectativas. Numa escala mediana de 1 a 5, o sabor classificou-se 4,76 expectativas
dos consumidores vs 3 de satisfacdo, a variedade da ementa 4,40 expectativas vs 2,5 de
satisfacdo e a variedade (opc¢des) de preco 3,82 expectativas vs 2,52 de satisfacdo.
Diante do cenario foram apresentadas diferencas significativas entre suas expectativas e
a satisfagdo com os atributos oferecidos, sendo que 36% classificaram a experiéncia

como boa, porém 59,4% tem a intencdo de voltar e 35,3% ndo pretendem retornar.

Palavra-chave: qualidade, alimentacéo, servicos, satisfacdo, seguranca alimentar.



ABSTRACT

The objective of this work was to present the research carried out regarding the analysis
made from the consumers' point of view in the restaurants of the cities of Sorriso and
Sinop (Mato Grosso), together with the observational analysis of the minimum
requirements of good manufacturing and handling practices. The research was carried
out in 30 restaurants of the two cities with a target population of 300 required, which
classified both the valuation at the time of choosing the restaurant and the classification
of satisfaction perceived by it. A checklist was applied based on the legislation in force
in Brazil, in order to verify the level of nonconformities presented by the
establishments. The results showed a variation of 10.8 to 60.9% of nonconformity. They
also classified 10.7% of non-compliance in "hygiene and health of employees”, 42.56%
in "sanitary quality of production™, 39.67% in "hygiene of facilities and environments"
and 30.35% in " Sanitary quality of buildings ". Thus, it was important to understand
how the consumer perceives the current state of food quality and safety in restaurant
services in the cities of Sorriso and Sinop, and what mechanisms or attitudes he uses to
implement them. By analyzing 300 valid answers, it is verified that the consumer feels
confident when moving to a restoration space, yet 72% consider food safety as
extremely important and most of them recognize the risk of food poisoning as a more
worrying variable. But consumers who frequent these restaurants feel the need for
variety and gastronomic innovation, which currently do not meet their expectations. On
a median scale of 1 to 5 as expectations vs satisfaction were classified as following
variables; Flavor 4.76 vs 3, Variety of menu 4.40 vs 2.5 and variety (options) 3.82 vs
2.52. Before the scenario was presented significant differences between their
expectations and satisfaction with the attributes offered, 36% rated the experience as
good but 59, 4% intend to return and 35,3% do not intend to return.

Keyword: quality, food, service, satisfaction, food safety.
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CAPITULO 1:

INTRODUCAO

“As pessoas tém vindo a comer, digerir, provar, cozinhar,
formar necessidades, desejar, degustar de, roubar e comprar
comida através da historia, mas s6 recentemente temos vindo a

confiar — ou desconfiar — da alimentacdo (...)” (Kjaernes, 2007).

O dominio no campo da alimentacdo delineou a sensibilidade e atencdo a ponto de
evidenciar seu espago cultural, comportamental e econdémico. Por varias razfes as
pessoas tém uma visdo forte sobre o que comem e bebem (The Prince of Wales
International Business Learders Forum, 2002). E um setor em que as questdes
relacionadas com a confianca do consumidor se impdem de forma bastante premente

nas agendas dos governos, e das empresas a nivel mundial (Andrade, 2013).

A cadeia de valor no setor alimentar € composta por inimeros intermediarios, o que
obriga a um estreito controlo de forma a diminuir a percecdo de risco que se encontra
associado ao consumo deste tipo de produtos. Por questdes que se prendem bastante
com a seguranca e qualidade é um dos setores mais regulamentados e certificados.
Trata-se, sem duvida, de um dos setores em que as empresas mais terdo de estar
centradas numa relacdo de confiangca extrema com seus atuais e potenciais

consumidores (Gomes, 2015).

Ao abordar o tema da qualidade de servicos, pensa-se imediatamente em fatores como
higiene, seguranca, bom atendimento e qualidade do produto/servico final. Em servicos
de alimentacdo uma ferramenta de apoio para a implantacdo do programa de qualidade €
a I1SO 22000:2006, uma norma que define os requisitos de um sistema de gestdo de
seguranca de alimentos abrangendo todas as organizagOes da cadeia alimentar, da
"colheita a mesa", mediante a incorporacdo de todos os elementos de Boas Préticas de

Fabricacdo (BPF) e o sistema de Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle
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(APPCC) com um sistema de Gestdo da Qualidade adequado, permitindo a organizagao
demonstrar que os seus produtos cumprem com 0s requisitos dos seus clientes, assim
como 0s requisitos regulamentares aplicaveis a seguranca de alimentos (Almeida, Costa,
& Gaspar, 2010). A gestdo da qualidade ¢ uma peca chave na estrutura de um sistema
eficiente na garantia de fornecimento de um alimento seguro por empresas do servico de
alimentacdo e aumento da confianga de quem se consome (Almeida, Costa, & Gaspar,
2010).

O setor da restauragdo apresenta caracteristicas muito atraentes ao estudo do valor
percebido e envolvimento, tendo em vista a participacdo e o envolvimento do
consumidor no processo de entrega do servi¢co, com inerente percepc¢ao de risco elevada,
tornando mais complexa a operacionalizacdo e o controle da qualidade e do valor
(Lovelock & Wright, 1999). Além disso, possibilita ao cliente uma avaliagdo imediata
em relacéo aos servicos oferecidos dando margens a uma aceitag@o ou rejeicdo por parte
dos mesmos, até antes do consumo do servigo oferecido. Cronin, Brady & Hult (2000)
examinam a interrelacdo de qualidade, satisfagdo e valor sobre as intengdes

comportamentais dos consumidores.

Como exemplo de apoio regulamentar que podemos encontrar em todos 0s paises, em
Portugal a ASAE ¢é a autoridade administrativa nacional responsavel pela avaliacdo e
comunicacdo dos riscos na cadeia alimentar, bem como pela disciplina do exercicio das
atividades econdmicas nos setores alimentar e ndo-alimentar, mediante a fiscalizacao e
prevencdo de cumprimento da legislacdo cumpridora das mesmas. A ASAE foi criada
em 2006 através do DL N°237/2005 de 30/12 e segundo anéalise de noticias que sairam
na imprensa nos primeiros anos de surgimento da ASAE (2006 e 2007) verificou-se
uma grande visibilidade publica que acabou por transmitir alguma confianca aos
consumidores portugueses relativamente as condi¢cdes de higiene e qualidade oferecidas
pela restauracdo portuguesa. No periodo de um ano e trés meses, desde que iniciou
atividade, a ASAE suspendeu a atividade de 500 restaurantes, um restaurante por dia.
As condicOes higiénicas eram de tal forma deficientes que punham em causa a saude
publica e a seguranca dos consumidores” (Diario de noticias, 2007). Apesar de ter
havido algum clima de contestacdo, entre por um lado a ASAE e por outro alguns

proprietarios de restauracdo e o presidente da AHRESP, sobre 0 suposto excesso de
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suspensoOes e fiscalizagdes, os consumidores acreditam que se 0 restaurante estd em
funcionamento é porque cumpre os niveis exigidos pela ASAE, logo sera confiavel.
Efetivamente seria interessante perceber qual o impacto desta visibilidade de confianca

dos portugueses nos produtos alimentares na restauracdo (Gomes, 2015).

Em seu estudo, Edelman caracterizou a confianga dos portugueses a nivel internacional.
Os dados apresentados neste estudo em 2013 indicam que o setor de atividade
alimentacdo e bebida revela um ligeiro aumento de confianca face ao ano anterior,
passando de 71% dos consumidores para 72%. Os consumidores portugueses confiam
mais nas empresas do setor alimentar e bebidas do que o resto dos consumidores

europeus 0s quais sdo 60%, e dos mundiais 66% (Edelman, 2013).

Segundo dados da Associacdo Brasileira das Empresas de Refeicdes Coletivas
(ABERC), em 2015, o Brasil faturou 7,8 bilhGes de reais com estimativa para 6,9
bilhdes para 2016. O mercado potencial de refeigcdes esta estimado em 24 milhdes/dia,
e em 19 milhdes nas escolas, hospitais e forcas armadas (ABERC , 2015). Mesmo com
um significativo destaque na economia brasileira, o food service ainda tem grande
potencial de expansao se comparado a Europa e Estados Unidos, onde sdo destinados de
50% a 60% do consumo de alimentos a alimentacdo fora do lar. Nos Estados Unidos ha
mais ou menos a mesma quantidade de estabelecimentos que no Brasil, cerca de um
milhdo, mas a faturacdo € cinco vezes maior, 0 que denota um volume de refei¢des

servidas muito superior (Portal Brasil, 2014).

Para defender a favoravel perspectiva, alguns dados chamam atencdo, entre eles do
IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, que revela que o brasileiro gasta
cerca de 25% do seu rendimento mensal com alimentacdo fora do lar. A Associacdo de
Bares e Restaurantes estima que o setor represente, hoje, 2,7% do PIB brasileiro. Ja a
Associacdo Brasileira das Indastrias da Alimentacdo (ABIA) destaca que o setor tem
crescido a uma média anual de uns pujantes 14,2%. (ABRASEL, 2015). Porém, existe
uma grande dificuldade das empresas de servico de alimentagdo, em especial
restaurantes, frente ao atendimento das exigéncias de clientes, mercados e érgaos
governamentais quanto & continua aceleracéo do ritmo das mudancas nas rotinas destas
empresas relativas a garantia de fornecimento de alimentos seguros e de qualidade. Os

administradores e responsaveis técnicos estdo em busca de modelos e experiéncias que



17

os permitam entenderem melhor a dinamica das organiza¢Ges do mesmo perfil e suas

proprias possibilidades de atuacdo (Almeida, Costa, & Gaspar, 2010).

Entre os principais prejuizos ocasionados por contaminacdo alimentar sofridos pelo
setor de alimentacdo comercial no Brasil estdo a rejeicdo de produto, o desgaste da
imagem da empresa e/ou marca do produto (e os investimentos necessarios a sua
recuperacgdo), o impacto negativo nas demais empresas que produzem ou comercializam
produtos semelhantes, a perda de confianca do consumidor, 0s custos de uma
administracdo de crise e, somados a estes pontos pode-se acrescentar ainda 0s gastos

perca de postos de trabalho. (Almeida, Costa & Gaspar, 2010)

A necessidade de confianga s6 aparece numa situacdo de risco. Apesar de muitos
autores terem reconhecido a importancia do risco no entendimento da confianca, ainda
ndo existe consenso. N&o é claro se o risco € um antecedente da confianca, se é ele
mesmo confianga ou se € resultado desta. Considera-se, contudo, que esta é considerada
crucial quando existe risco percebido e falta outro mecanismo de controlo (Schoorman,
Mayer, & Davis, 2007). A confianca do consumidor permite que uma organizagao corra
riscos que sdo fundamentais para inovacdo, produtividade e competitividade (Choi,
Eldomiaty, & Kim, 2007).

Analisando os estudos ja realizados nessa area, identifica-se a existéncia do consenso
que a qualidade percebida de servicos e satisfagdo do consumidor sdo construtores
separados, mas que participam de uma estreita relacdo (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988).

Neste contexto de uma estratégia de definicdo na melhoria da Qualidade de Servigcos
prestados este estudo buscou entender qual a expectativa e grau de satisfagdo do
consumidor em restaurantes tradicionais nestas cidades e como 0S mesmos
implementam a qualidade e consequentemente as Praticas de Seguranca Alimentar.
Identificar e compreender estes fatores como um importante eixo de reflexdo para o
desenvolvimento da motivacgéo e aperfeicoamento de praticas gerenciais que busquem a
segurangca de alimentos relacionada como requisito de qualidade, ao sucesso
organizacional, valorizando sempre as caracteristicas peculiares do setor e potencializar

0 grau de expectativas da qualidade na visao do cliente e se elas estdo sendo atendidas.
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JUSTIFICACAO DO TEMA

A incidéncia no conhecimento da percecdo da qualidade dos consumidores e suas reais
expectativas, como ponto de partida, no setor gastronémico das cidades de Sorriso e
Sinop, justifica-se pelo elevado potencial de crescimento econdmico e populacional,
reflexo decorrente a producdo em agronegdcios para exportacdo em larga escala e
regido demografica com temperatura média anual de 32°C (entre 40 °C e a minima
abaixo de 20 °C) - (INMET - Instituto Nacional de Meteorologia, 2016). Num intervalo
de 19 anos, o desenvolvimento humano medido no estado de Mato Grosso, estado onde
encontram-se as cidades de Sorriso e Sinop, registrou avanco de mais de 61%, deixando
a condicdo de "muito baixo" para patamares considerados "altos". A avaliacdo € uma
das constatacdes do mais atualizado mapeamento da qualidade de vida no Brasil feito
pelo Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (Ipea), com base no indice de
Desenvolvimento Humano Municipal - IDHM (Dioz, 2014).

Por outro lado, este estudo de caso sera o primeiro no Estado. No Brasil, os estudos
feitos até 2014, sobre as condicdes higiénicas de servicos de alimentacdo, foram
agrupados por regido do pais. A regido Sudeste apresentou 0 maior nimero de
publicacdes (37,4%), seguida pela regido Sul (28,57%). As regides Nordeste, Centro-
Oeste e Norte compreenderam 14,28%, 11,42% e 8,57% das publicacGes no periodo,
respectivamente. Os Estados que apresentaram maior nimero de publica¢cdes foram Séo
Paulo (SP) e Rio Grande do Sul (RS), cada um com seis publicacbes no periodo.
(Silveira, Bauermann, Floriano & Garcia, 2016). Nenhum estudo foi feito no estado do
Mato Grosso, onde se situam as cidades em questdo. Este estudo também tem a
disposicdo em servir de instrumento capaz de orientar e tentar explanar de forma
simplificada que o sistema de gestdo da qualidade e o sistema de gestdo administrativo
estdo associados, do mesmo modo que a génese das expectativas pressupde um certo
grau de subjetividade na experiéncia de consumo e suas justificagdes deduzidas sdo

influentes, ou se tornam determinantes no poder de deciséo do mercado.
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PERGUNTA DE PARTIDA DA INVESTIGACAO

Definiu-se, este estudo de caso que tem como objetivo analisar as variaveis existentes
dentro da qualidade e seguranca alimentar oferecidas e percecionadas no segmento da

restauracdo. Assim sendo, apresenta-se a seguinte pergunta de partida:

“H& associacdo entre a implementacdo e a percecdo da qualidade alimentar nos

restaurantes das cidades de Sorriso e Sinop?”

Com o decorrer da investigacdo, apresentam-se as questdes provenientes da pergunta de

partida:

e Qual o perfil do consumidor nos restaurantes de Sorriso e Sinop?

e Qual o grau de expectativas destes consumidores?

e Quiais as deficiéncias por eles percecionadas?

e Em que nivel se encontra a implementacdo da qualidade do setor de gestdo da
restauracao nas duas cidades?

e Qual o grau de satisfagdo do consumidor?
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CAPITULO 2:

2.1. O RESTAURANTE, O ALIMENTO E A SAUDE

A partir do século XVI, surgiu a necessidade de um estabelecimento que pudesse ser
classificado restaurant. Depois do surgimento das estalagens que j& forneciam refei¢oes
aos viajantes, e as tabernas que disponibilizavam comida, vinho e aguardente, outro
estabelecimento foi criado, nomeado como restaurante. Os dicionarios do século XVII e
XVIII de Furetiere e Trévoux definiam o restaurant como uma preparagdo semi-
medicinal, enquanto a volumosa Encyclopédie (1751-1772) de Diderot e D’Alembert
classificava Restaurant como um termo médico onde eram servidas receitas com bases
restaurativas. Muitos livros de culinaria franceses do século XVIII incluiam longas
receitas com base no caldo de carne chamados Restaurants, que prometia, restaurar a

salde dos doentes sofredores e 0 sabor a, de outro modo, insipidos. (Spang, 2003)

Nos tempos atuais ler a perspetiva de Grimond de la Reyniére em seu discurso
gastrondmico sobre o abismo necessario que separava a confeccdo do consumo, a
cozinha da sala de jantar, onde discursava: “Com a comida tal qual como as leis, para
acha-la boa, ndo se deve assistir o seu fabrico” (Spang, 2003), nos causa no minimo
uma aversdo cultural, devido as grandes mudancas geradas pelo conhecimento
transitério da importancia da higiene alimentar na manipulacdo dos alimentos nos
restaurantes. E comum pensar no alimento como uma das atividades humanas mais
importantes, ndo s para as razdes bioldgicas, mas também pelos aspetos econdmicos e
culturais. O consumo de alimentos estd fortemente ligado as praticas sociais, que

influenciam as escolhas alimentares (Zamberlan, 2009).

As concepgdes sociais tanto como os habitos alimentares transformara-se em ritmo
acelerado assim como os parametros sociais em geral, dentro desta alteracdo dos habitos
alimentares, desenvolveu-se uma direta correlagdo entre alimentos e satde. De acordo
com a declaragdo da “First Global Conference on Healthy Lifestyles and
Noncommunicable disease control”, a promog¢do de uma alimentacdo saudavel é um

ponto de especial atencédo para ter melhor saude (OMS, 2011).
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Devido ao crescimento acelerado e demanda, a revolugdo industrial trouxe alteracfes
radicais nos métodos de producdo, processamento, armazenamento e distribuicdo de
alimentos. O rapido desenvolvimento econdmico e tecnologico determinou mudancas
consideraveis no estilo de vida. Destina-se pouco tempo para cozinhar. Ao mesmo
tempo, os consumidores estdo mais informados e exigentes e procuram produtos
alimentares mais naturais e saudaveis, sem esquecer a seguranca alimentar (Dias &
Afonso, 2015).

Mundialmente, desde o ano 2000, mais de mil milhdes de pessoas foram viver para
areas urbanas e esse crescimento devera acentuar-se nos proximos anos (WHO, 2014),
especialmente em zonas mais urbanas, denota-se um processo de distanciamento
humano em relacdo aos alimentos. Por outro lado, os consumidores comecam a
apresentar um papel mais ativo, interessam-se pela origem dos alimentos, pelo processo
de producdo e sustentabilidade ambiental (Dias & Afonso, 2015). Verifica-se também a
valorizagdo de alimentos preferencialmente pouco industrializados e locais, mais

auténticos e naturais (Barbosa, 2009).

No decorrer dos anos 0s consumidores aumentaram a preocupacdo com os alimentos
seguros, ndo apenas no sentido da probabilidade em originar doencas alimentares, mas
também como alimentacdo preventiva no caso de doencas cronicas. Na generalidade,
este tema vem sendo debatido h4 muitos anos, com questdes que vdo mudando no
decorrer do tempo. Por exemplo, na década de 70 os aditivos quimicos foram muito
debatidos, na década de 80 os residuos de pesticidas e irradiacdo foram a maioria das
questBes levantadas, entretanto, na década de 90 vieram as questdes bioldgicas. A OMS
(2015) comecou a divulgar os primeiros resultados de uma andlise sobre a atual carga
global de doencas transmitidas por alimentos. Desde 2010, foram registrados em ambito
mundial pelo menos 582 milhdes casos de 22 doencas entéricas transmitidas por
géneros alimenticios — pouco mais de 40% eram criangas com menos de 5 anos. No
total, foram 351 mil mortes, a maior parte causada por Salmonella typhi (52 mil), Coli
enteropatogénica (37 mil) e norovirus (35 mil). Nesse sentido, os cientistas ligados a
alimentacdo acreditaram que esses nimeros poderiam ser consideravelmente reduzidos
se os alimentos fornecidos, armazenados e manipulados de forma higiénica (Potter &
Hotchkiss, 2002).
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Assim, a seguranca dos alimentos sob 0 aspecto sanitario desempenha um importante
papel para o consumidor. Apds os episodios sanitarios que ocorreram no final dos anos
de 1990 e inicio de 2000, mais do que nunca, a seguranca dos produtos alimentares
constitui uma preocupacao central aos olhos dos cidadédos e das entidades responsaveis,
bem como uma condi¢do necesséria ao reforco da protecdo dos consumidores (Andrade,
2013).
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2.2. QUALIDADE

“If quality is to be managed, it must

first be understood”. David Garvin

Entende-se por qualidade percepcionada o juizo que o consumidor faz acerca da
exceléncia ou superioridade geral de uma entidade (Zeithaml, 1987). A qualidade
percepcionada constitui uma forma de atitude, relacionada mais ndo equivalente a
satisfacdo, que por sua vez resulta na comparacdo entre expectativas e um determinado
desempenho (Bolton & Drew, 1991; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Neste
contexto, a qualidade percepcionada € diferente da satisfacdo ja que € uma atitude e uma
avaliacdo global, ndo propriamente uma medida especifica de transacdo tal como a
satisfacdo (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Sendo assim relaciona-se a
qualidade ao produto e suas conformidades em especificacGes, no entanto expandiu-se
essa definicdo para um conceito que abrange o cliente. Assim, o conceito de qualidade
mais utilizado traduz o nivel a que determinado bem ou servigo satisfaz ou excede as
expectativas do cliente (Zeithaml, Parasuraman & Berry, Delivering Quality Service,
1990; Behara & Gundersen, 2001).
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2.2.1. ABORDAGENS DA QUALIDADE

Como demonstrou Suarez (2015), mesmo sendo o Cliente uma caracteristica nos
conceitos citados pelos autores até entdo, Garvin (1987) reconheceu que a afluéncia
entre as concepgOes era um entrave ao entendimento da atual situacdo e entdo propds
uma visdo ampla e inclusiva, a considerar cinco abordagens principais, sendo elas a
Transcendental, quando a qualidade é uma “exceléncia inata” que s6 pode ser
reconhecida pelo cliente através de sua propria experiéncia o produto; Centrada no
produto, quando a qualidade é uma varidvel mensuravel e precisa que pode ser
encontrada no conjunto das caracteristicas e atributos de um produto; Centrada no valor,
quando a qualidade é funcédo do nivel de conformidade do produto a um custo aceitavel,
isso vincula as necessidades do consumidor aos requisitos da fabricacdo; Centrada na
fabricacdo quando a qualidade depende da conformidade com os requisitos, conforme
estabelecidos pelo projeto do produto e Centrada no cliente quando a qualidade esta
definida pelo atendimento as necessidades e conveniéncias do cliente, este enfoque é

subjetivo pois as preferéncias do cliente variam.

Garvin (1987) entende que, ao invés do uso de uma abordagem em detrimento da outra,
é fundamental a coexisténcia dessas diferentes definicdes para garantir o sucesso dos
produtos. A predominancia de um angulo Unico iria certamente ignorar as expectativas e
necessidades do cliente e de outras partes interessadas. Ao contrario, como exemplifica-
se a figura 1, a interacdo e o choque entre essas maltiplas perspectivas assegura a plena
compreensdo da Qualidade ao longo do ciclo de vida do produto.
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Figura 1: Qualidade ao longo do ciclo de vida do produto

Transcedental

Produto

Satisfacdo
do Cliente

Fabricagdo

Fonte adaptada de Suarez (2015).

Entdo, a partir desta concepcdo surge a necessidade que as empresas aprendam a
gerenciar a abordagem da Qualidade, mudando conforme passamos da fase de projeto a
fase de producdo ou a operacdo e desta para a fase de mercado ou de entrega regular.
Deste modo, garantindo a efetiva possibilidade de que estas definicbes convivam e
abram um importante campo de analise e discussdo interna sobre o significado de

Qualidade em cada etapa (Suarez, 2015).

Diversos autores como, Anderson, Rungtusanatham & Schroeder (1994) preconizaram
0 Método de Deming (1986) como uma maneira distinta de integrar a Gestdo da
Qualidade. Segundo estes autores, a eficacia deste método resulta ndo s6 do esforco da
lideranca em criar uma organizacao estavel na cooperagéo e aprendizagem, mas também
da reflexdo de melhorar continuamente os produtos e servigos. A cooperacdo e a
aprendizagem sdo determinantes tendo como propdsito facilitar a implementacdo de
praticas e processos orientadas para satisfacdo do cliente (Almeida M. R., Marketing de
Servigos, 2014).
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A grande importancia ao processo de melhoria continua, cuja sequéncia de atividades é
conhecida como a “roda de Deming”, que correspondem as atividades de Planear,
Implementar, Verificar e Melhorar, cujo plano sd@o fundamentos para gerir qualquer

projeto (Deming, 1986).
Do processo constam 0s seguintes passos:

1. Qualquer melhoria deve comecar por ser planeada (Plan), o que envolve a
recolha dos dados, seu processamento e, posteriormente, o estudo e andlise da
informacdo obtida;

2. Com base na informacgdo fornecida pelo planeamento, devemos formular um
plano de acéo para melhorar o desempenho e implementa-lo (Do);

3. Seguidamente, ha que verificar se o plano foi devidamente implementado
(Check), através do controle estatistico, controlar a sua operacionalizacdo e
avaliar se a nova solucdo resultou nas melhorias esperadas;

4. Apo6s a avaliacdo da mudanca, que pode ser positiva ou negativa, é necessario
atuar (Act), consolidando se foi bem-sucedida, ou retirando todos o0s

ensinamentos que dai resultaram, se foi malsucedida.

Como demonstra a figura 2: Ciclo de Melhoria Continua (PDCA):

Atuar Planear
Cerificar Fazer

p—

Fonte prdpria adaptada de Slack, et al., 1999.
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2.3. EXPECTATIVAS E PERCECAO DO CONSUMIDOR

A gqualidade ou auséncia de defeitos se comunica com a necessidade do cliente e acaba
em sua satisfacdo. Esta depende do desempenho do produto/servi¢o percebido em
funcédo das expectativas do comprador (Kotler & Armstrog, 1998). Com a consolidacéo
de que o cliente passou a ser o elemento central de qualquer organizacdo, ganha
particular dimensao no caso de servicos. Nesta circunstancia devido a intangibilidade, o
elemento central desloca-se de produto para a relacdo entre o prestador do servico e 0
cliente. O cliente passa a ser o elemento determinante. Entretanto cada cliente é um
caso, com necessidades e exigéncias especificas. A este pressuposto de que o cliente € 0
elemento chave, devera corresponder a orientacdo para o cliente por parte da
organizacdo, tendo como preocupacdo dominante a sua continuidade através de uma

gestéo personalizada visando o fortalecimento das relages e fidelizagéo. (Leit&o, 2012)

A satisfacdo do cliente é atingida em decorréncia de um conjunto de experiéncias que
ele vivenciou com a organizacao. Nesse efeito, a lealdade do consumidor dependera do
nivel de exceléncia que a empresa atinja sob a otica do cliente (Mittal & Kamakura,
2001). Cabendo a empresa a ultrapassar os niveis intermediérios de satisfacdo neles
despertados, para que este, ainda satisfeito ndo consuma os servigos de um concorrente.
Dando sequéncia a esse raciocinio, Holley, Saunders & Piercy (2001) evidenciam a
diferenca existente entre o servico que o cliente deseja obter e o que de fato obteve,
havendo niveis de tolerancia que exprimem o quanto o consumidor ficou satisfeito com
a empresa; e relacionam esses niveis de satisfacdo com o grau de probabilidade de obter
a lealdade desse consumidor diante da ultrapassagem positiva da zona de tolerancia,

conforme visualizado na figura a seguir:
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Figura 3: Nivel de Satisfacéo e obtencéo de lealdade do consumidor.

Contentissimo

Adequado Aumentando

Muito satisfeito

Zona de Tolerancia

Satisfeito

Desejado
) L Diminuindo lealdade
Insatisfeito

Fonte: Hooley Saunders Peurcy (2001).

Todavia, para que se obtenha a exceléncia, faz-se necessario também o gerenciamento

das expectativas dos clientes e da percepcéo deles em relacdo ao servico.

Sdo trés as caracteristicas citadas da expectativa: 1. Comunicacdo “boca a boca”, que
ocorre através de recomendacbes formais e informais sobre o desempenho do
estabelecimento; 2. Necessidades pessoais do consumidor (que indicam motivos da
aquisicdo do servico); e por fim, 3. Experiéncias passadas, que ocasionam 0 pré-
conceito do consumidor em relacdo a empresa, devido atendimentos bem ou mal-

executados em outros estabelecimentos (Miranda & Pinto, 2002):
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Figura 4: Qualidade percebida do servigo

Qualidade Percebida do Servigo:

1. Expectativas Excedidas ES < PS
2. Expectativas Atendidas ES = PS
3. Expectativas Nao Atendidas ES >PS

Servico
Experado

Propaganda Necessidades Experiéncias
Boca a boca Pessoais Passadas

Fonte: prépria adaptacdo de Zeithamel; Berry e Parasuraman, 1985, p.48 (citados por Fitzsimmons,
2000).

Entretanto, ainda quando falamos em Expectativas versus Experiéncias do consumidor,
devemos abranger mais do que um plano estratégico teorico, abrimos uma amplitude de
questdes que ganham preponderancia se considerarmos as investigacdes que tem vindo
a ser publicadas nos ultimos anos que comprovam que a a¢do do marketing, incluindo
preco e a publicidade, poderdo determinar o proprio grau de performance do
produto/servico, além ou aquém do que as propriedades intrinsecas levariam a supor.
Podemos dizer entdo, que se estabelece o papel modulador de expectativas na sua
ocorréncia, e apresentam-se as duas abordagens em procedimentos que incitam o efeito
(por imediatismo ou condicionamento). Assim apresentando 0s servicos como produtos
de grande consumo, salientando-se o papel das crencas, da motivacédo e da atribuicdo de

relevancia no processo de gerar expectativas (Leitdo, 2012).

Temos exemplos comuns na gastronomia, podemos nomea-lo como efeito de consumo

hedoénico (sugerido ao prazer): a alta gastronomia em sua atual performance comercial.

Ainda quando falamos em experiéncias bem-sucedidas, assim como um produto tem a

capacidade de fidelizar o consumidor através da marca, e seus esfor¢os por produzir um
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bem de qualidade, o servigo tem esse poder igual... “a extraordinaria capacidade
humana para simulacdo mental de eventos passados e futuros, a tendéncia geral para
vaguear mental”, que diria expressos na propensdo metaférica, conduziu ao
enriquecimento das marcas com valores emocionais intangiveis, habilitando-as para
genuinas empatias com seus consumidores, tornando-as ativos mais valiosos que

proprios produtos/servicos representam (Rosa, Sa, & Sarrico, 2014).

Ao concluirmos que a escolha de um servico decorre dos valores que 0s caracterizam ao
invés dos valores ao que se supdem estamos também ja a assumir que passamos de um
consumo funcional para um consumo de ideias. “Uma vez que as necessidades basicas
séo satisfeitas com grande facilidade e celeridade, os seres humanos canalizam essa sua
sede de consumo para uma grande variedade de caminhos, cada vez mais

psicologicamente envolventes” (Ariely & Norton, 2009).

Um exemplo desta perspetiva é quando oferecido um prato de comida a uma crianca
com fome, esta devora-o, j& um adulto podera ser confrontado com variadas questdes:
Como pesara este prato de comida em minha dieta? O que pensardo meus colegas se
comer este prato cheio? Em que condig¢des de higiene esse prato foi produzido? O prato
que até entdo em si é mero alimento, constituiu-se em indmeros significados possiveis,
relacionados com as expectativas do consumidor, convertem-se num consumo

conceptual (Leitdo,2012).
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2.4. QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo Gronroos (2007) e, como também mencionado no capitulo anterior, toda e
qualquer tentativa para conceptualizar a oferta de servico deve assentar forcosamente na
perspetiva do cliente. Identicamente, qualquer modelo de desenvolvimento da oferta do
servico deve centrar-se no cliente. Porém quando se trata do setor dos servigos
abrangemos um conteudo bastante diversificado, envolvendo ndo somente &reas
diversas, mas também seus consumidores distintos, tanto consumidores quanto
empresas. Este facto conduz a necessidade de se distinguir o produto principal, que o
cliente adquire, do conjunto de servigos suplementares associados, ou Seja, reserva,
atendimento, faturagéo, informacéo, etc. (Lovelock & Wright,1999). O agrupamento
tradicional dos servigos poderd ndo permitir captar a verdadeira natureza de cada
negocio ou tipo de servico. Tal acontece na medida em que a prestacdo de um dado
servigco pode variar substancialmente, mesmo dentro da mesma categoria de Servigos.
Veja-se por exemplo, o caso da restauracdo em que o fornecimento de refei¢cbes pode
ser efetuado em contextos totalmente distintos tais como aeroporto, hotel, restaurante de

luxo, restaurante tradicional, fast-food (Lovelock, 1983).

Entre os modelos mais conhecidos para medir a qualidade destacam-se sobretudo o
SERVQUAL e o SERVPERF. Desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988) a aplicacdo SERVQUAL assenta num numero de dimensdes ou de atributos
descritivos das caracteristicas de um servico e a partir dos quais é pedido aos clientes
que classifiquem um determinado servico. Nesse sentido, trata-se de um instrumento de
medicdo que recorre a uma escala de multiplos itens. Quando em 1998, o modelo foi
introduzido pela primeira vez, apresentava dez dimensdes repartidas por duas secgdes
contendo uma lista de vinte e dois itens cada. A primeira seccdo tinha por objetivo
medir as expectativas dos clientes relativamente ao servico prestado por empresas num
determinado setor. Quando a segunda, procurava medir a percepcdo dos clientes
relativamente a uma determinada empresa dentro de um setor. Mais tarde, em 1991, o

modelo SERVQUAL foi aperfeicoado pelos autores, abrangendo cinco dimensdes e
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vinte e dois itens (Almeida & Pereira, A gestao e a avaliacdo da qualidade dos servicos,
2014).

Figura 5 Modelo de Escala SERVQUAL

Fiabilidade:

Tangiveis: + 1. Grau de cumprimento

« 1. Aspeto fisico das
instalacdes?
2. Aspeto fisico dos
equipamentos?
3. Aspeto fisico dos
colaboradores?
4. Caréter atrativo dos
materiais associados?

Capacidade de Resposta:

» 1. O colaborador infroma o
cliente sobre a data da
prestacdo do servi¢o?

2. Grau de resposta da parte
dos colaboradores
(rapidez)?

4. Os colaboradores
procuram ajudar o cliente?

das promessas da
empresa/colaborador

2. Interesse sincero em
resolver os problemas do
cliente?

3. O servico € executado
bem a primeira?

4. Cumprimento do prazo
de entrega?

5. Procura deter registos
sem erros?

Seguranca:

1. Os colaboradores inspiram
seguranga?

2. A cortesia e a amabilidade
dos colaboradores é
suficiente?

3. Grau dos colaboradores
para dar resposta?

4. Os clientes de um modo
geral sentem-se seguro sem
relacdo a empresa e 0S Seus
Servigos?

Fonte: propria adaptada de Saias (2007).

O SERVQUAL sugere que a percecdo de qualidade resulta da diferenca entre as
expectativas dos clientes, relativas ao desempenho de um determinado grupo de

prestadores de servigos, e a avaliacdo do desempenho real e efetivo de uma determinada
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empresa dentro desse grupo. A medicdo resulta assim da comparagdo entre o
desempenho da empresa e 0 desenvolvimento do grupo a que pertence.

No que concerne ao SERVPERF, trata-se de um modelo atribuido a Cronin & Taylor
(1994), e pretende ser uma alternativa valida ao SERVQUAL. No essencial, este
modelo visa principalmente medir a qualidade do servigo e a sua relacdo com a
satisfacdo e a intencdo de compra com o cliente. O SERVPERF procura servir de
alternativa ao critério com medida com base na diferenca perspetiva e expectativas
sobre qual assenta 0 SERVQUAL. Segundo o SERVPERF o elemento de medida base
da qualidade do servico é o desempenho e ndo um conjunto de atributos e dimensdes
(Cronin & Taylor, 1994). Assim, de acordo com este modelo a avaliagdo da qualidade é
feita unicamente a partir das percecbes enquanto medida de eleicdo, sendo excluidas as

expectativas. (Almeida & Pereira, 2014).

2.5. QUALIDADE E SEGURANCA ALIMENTAR

Ao pensarmos na qualidade numa perspetiva de desenvolvimento sustentavel, ndo
podemos deixar de relacionar com a saude, a higiene e a seguranga, pois ao controlar 0s
fatores de riscos relacionados com a produgdo conseguimos minimizar falhas e defeitos
nos equipamentos e produtos e, a0 mesmo tempo, obter produtos e servicos com maior
qualidade. (Lopes & Capricho, 2007).

Em sua generalidade o conceito de alimento seguro inclui diferentes componentes. Em
sua concepc¢do nutricional o alimento seguro ¢ considerado aquele que contém os
nutrientes de que o individuo necessita, para prevenir a longo prazo enfermidades e
concomitantemente promover a saude e longevidade, por outro e agora sob a
perspectiva da seguranca alimentar, o alimento seguro ¢ aquele que ¢ isento nio s6 de
toxinas, pesticidas, contaminantes quimicos e fisicos, mas também de agentes
microbiologicos, com especial énfase para as bacterias e virus patogeénicos (Roberts,
2001).
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No entanto, quando contextualizamos a seguranca em alimentos, é fundamental
diferenciar o termo. Sob a perspectiva quantitativa (food security) refere-se ao
abastecimento adequado de uma determinada populagéo, que pode ser obtida por meio
do aumento da renda familiar, conjuntamente com uma oferta adequada de alimentos
via aumento da producdo interna ou aumento da importagdo de alimentos. Um outro
sentido de seguranca em alimentos é sob um enfoque qualitativo (food safety), ou seja, a
garantia que o consumidor ira adquirir um alimento com atributos de qualidade que
sejam do seu interesse, entre eles sua salde e seguranga. Em francés, é utilizado termo
sureté (security) e sécurité (safety). Entretanto, na Espanha o uso do termo seguridad
alimentaria é utilizado para os dois significados. (Vieira, 2016)

A partir de 14 de dezembro de 1995, todas as empresas de alimentos da Unido Europeia
deveriam ter um sistema de APPCC implementado. Este foi o resultado de diretrizes da
EEC / 93-43, aprovada pelo Conselho da Europa em 14 de junho de 1993 ( Grijspaard,
1995). Ja no Brasil, a legislacdo sanitaria, A Resolucdo da Diretoria Colegiada — RDC
n° 216, estd em vigéncia desde 15 de setembro de 2004, aprovada pela Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria, ANVISA (Silveira, Bauermann, Floriano & Garcia,
2016).

Apesar do sistema HACCP ter vindo a ser adoptado pela indudstria alimentar em geral,
encontra maior relevo no sector de hotelaria e restaurantes. Por outro lado, algumas
dificuldades tém vindo a ser registadas sobretudo pelas pequenas empresas do setor no
gue concerne a sua implementacéo, ao que ndo é alheia a sua falta de experiéncia (Ehiri,
Morris & McEwen, 1995).

Quando se fala em alimentos, ¢ interessante ressaltar que muitas causas de
contaminacéo sdo provenientes da falta de aplicacdo de procedimentos de limpeza e de
comportamento das pessoas que manipulam os alimentos. As Boas Préticas de Fabrico
(BPF) sdo um conjunto de regras que definem formas ideais de como manipular os
alimentos, a partir de mudangas nos metodos de limpeza, comportamento das pessoas
envolvidas, equipamentos e edificios, buscando eliminar as fontes genéricas de
possiveis contaminagBes de um produto (Carballido, Viyella & Moreno, 1994). O

controle da qualidade no servico de alimentacdo € muito importante, havendo a
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necessidade de se definir as situacdes basicas que envolvem a preparagdo dos alimentos,
como as técnicas de preparacdo que definem as necessidades de preparacdo para varios

tipos de alimentos, as regras higiénicas sanitarias (Silva, 2014).

Portanto, seja na implementacdo da HACCP ou das BPF, a etapa de formacdo ¢
necessaria a aplicacdo dos conceitos na pratica, pois ha uma grande exigéncia de
mudanca comportamental. Durante a formacdo, devem ser mostrados de forma clara,
em primeiro a responsabilidade dos manipuladores de alimentos, os tipos de
contaminacdo e o0 que fazer para os evitar, bem como as consequéncias que a

contaminacgéo pode causar aos consumidores (Silva, 2014).

Em face de tantas incertezas, os consumidores vém exigindo alimentos com maior
qualidade, além de exigirem algumas garantias, tais como, certificados confiaveis que
atestem e garantam a existéncia desses atributos nos alimentos por eles adquiridos. O
aperfeicoamento dos mercados consumidores, a mudanca de héabitos alimentares e a
procura por alimentos seguros vém pressionando os sistemas produtivos para atenderem

as novas demandas (Andrigueto, et al., 2008).

E interessante ressaltar que esses conceitos correlacionam os interesses da restauragdo
com o atendimento as necessidades do cliente. Logo, para que se tenha uma evolugdo
crescente da qualidade, deve-se saber 0 quanto os consumidores estdo satisfeitos com os
produtos proporcionados. Quando se fala em qualidade alimentar, o aspecto seguranga
do produto ¢ sempre um fator determinante, pois qualquer problema pode comprometer
a satde do consumidor. E de se esperar, pois, que a restauragio atuante nesse ramo de

atividade tenha algum sistema eficaz para exercer esse controle (Silva, 2014).
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2.6. SEGURANCA ALIMENTAR

Em 1989 a Organizacdo Mundial da Saude informou que, mais do que 60% das doencas
de origem alimentar sdo DTA’s (Doencgas Transmitidas por Alimentos), ou seja, 0s
agentes etiolégicos encontram-se entre as bactérias, virus, fungos e parasitas,
principalmente devem-se as praticas inadequadas de manipulacdo, matérias-primas
contaminadas, falta de higiene durante a preparacao, além de equipamentos e estrutura
operacional deficiente e principalmente inadequacdo no processamento envolvendo o

controlo de tempo e temperatura (Silva, 2014).

Em diversos estudos efetuados, quer nos Estados Unidos da América quer no Japdo no
periodo compreendido entre 1997 e 1998, chegou-se a conclusdo que apenas 7% dos
japoneses percepcionaram a contaminacao microbiana para a seguranca dos alimentos,
enquanto que 0s norte-americanos 69%, consideravam a contaminagdo microbiana um

problema evidente para a seguranca alimentar (Hoban, 1999).

Em um estudo na Nova Zelandia, 34,6% dos consumidores de vegetais cultivados em
estufa percepcionavam o risco de intoxicacdo alimentar como o fator mais relevante
(Scully, 2003). Em outro estudo também sobre a produgdo de vegetais em estufa,
Powell e seus colaboradores, ao que relaciona a intoxicacdo alimentar, chegaram a

conclusdo que os microrganismos assumem a maior preocupacédo (Powell, et al, 2001).

Varios estudos comprovam que a percepcao publica dos riscos alimentares, diferem da
realidade cientifica. De uma forma geral o publico percepciona o risco associado aos
diversos perigos de uma forma mais elevada que a comunidade cientifica (Slovic et al,
2002).

Nesse sentido, conhecer as percepces dos consumidores sobre o tema qualidade e
seguranga dos alimentos tornam-se extremamente relevantes, pois pode influenciar,
junto com outras varidveis socioeconémicas e demograficas, a escolha de como o
alimento é consumido e contribuir para a efetividade da legislacdo e implantada
(Andrade, 2013).
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Num inquérito realizado nos Estados Unidos sobre doencas transmitidas por alimentos
devido a Salmonella spp., foram perceptiveis as dificuldades dos inqueridos em se
recordarem do que ingeriram na semana passada. Se para estes individuos era dificil
lembrarem-se que tinham ingerido no dia anterior, mais muito dificil seria quanto maior
fosse o espaco temporal em relacdo a anteriores refei¢bes. Tal situacdo demonstra a
dificuldade dos estudos epidemioldgicos, sobre surtos e ocorréncias, no que respeita a

recolha de informacao sobre o tipo de alimentos consumidos (Vance Dietz et al., 1999).

De acordo com os registos do Departament of Health & Human Services USA — CDC,
ocorrem 48 milhdes de casos de toxifeccdo alimentar por ano. Nestes registros durante o
decorrer dos anos, foram reportados a ocorréncia de surtos nos restaurantes distribuidos
por todo o territério americano. Em 2014 a area de restauracdo apresentou o0 maior

namero de ocorréncias por intoxicacdo alimentar (CDC, 2016).

No Brasil as residéncias continuam como o local principal de ocorréncia dos surtos,
com 38,4% dos casos em 2015, seguido dos Restaurantes/Padarias (Similares) com

15,5%, um numero bastante preocupante, de acordo com o gréafico 1:

Distribuicao dos surtos de DTA por local de ocorréncia.
Brasil, 2000 a 2015*.
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Grafico 1: Distribuigdao dos surtos de DTA por local de ocorréncia - Brasil

Fonte: SINAN/SVS/MS
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No ano de 2014, foram registrados 886 surtos alimentares de DTA e 15.700 pessoas
doentes, contra 861 surtos e 17.455 pessoas doentes no ano de 2013. O ano de 2015
fechou com reducédo 35% e 41% casos surtos e doentes, respectivamente, comparando
com o0 ano de 2014 (Silva, 2014):

Gréfico 2: Ocorréncias Surtos DTA - Brasil (2000 a 2015).

Série histérica de surtos e casos de DTA. Brasil, 2000 a 2015*.
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Grafico 2: Ocorréncias Surtos DTA - Brasil

Fonte: SINAN/SVS/Ministério da Saide *Dados sujeitos a alteracio. Ultima atualizagio em outubro

de 2015.

A regido Sudeste lidera o historico com mais notifica¢cbes nos casos de DTA (40,2%)

em 2015, e na sequencia, a regido sul com 34,5%, de acordo com o grafico 3:
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Distribuicao dos surtos de DTA por regiao. Brasil, 2000 a 2015*.
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Grafico 3: Distribuicdo dos Surtos por Regido - Brasil

Fonte: SINAN/SVS/Ministério da Saide — Atualizacdo em outubro de 2015.

CAPITULO 3:

3.1. MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho baseia-se em um estudo de caso, sobre a percecao dos consumidores
acerca da qualidade dos servicos prestados por estabelecimentos do setor de restaurantes

das cidades de Sorriso e Sinop.

Com este objetivo foi elaborado um questionario (apéndice 1) aplicado huma amostra
de 300 clientes.

Para avaliacdo de cumprimentos dos pré-requisitos grau em termos de higiene e
seguranca alimentar e do conhecimento em higiene e seguranca alimentar dos
manipuladores de alimentos dos estabelecimentos de restauragdo, concebeu-se o
instrumento de observacao, no caso especifico deste estudo, optou-se pelo inquérito por
check list de verificacdo com base do elaborado pela Anvisa, publicado no D.O.U. -
Diario Oficial da Unido; Poder Executivo, de 23 de outubro de 2003 (em anexo 1). O

que faz deste estudo uma anélise quantitativa, pois permite a mensuragdo de opinides,
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reacOes, habitos e atitudes em um universo, por meio de uma amostra que o represente
estatisticamente, dentre as suas caracteristicas estdo instrumentos para recolha de dados,
questionarios estruturados, elaborados com questdes fechadas e check list (Denzin &
Lincon, 2005).

Na aplicacdo da check list, foram analisados um total de 148 itens, divididos, em:

I- Avaliagdo dos colaboradores; 1l- Zona de sala ou utentes; Ill- Zona de cozinha e
copa; IV- Zona de armazenagem em frio; V- Processo produtivo; VI- Zona de
armazenagem a temperatura ambiente; VII- Instalacbes Sanitarias para 0sS
colaboradores; VIII- Zona de vestiarios; IX- InstalacGes sanitarias para utentes; X-
Higiene e seguranca do trabalho.

Foram avaliados 30 estabelecimentos de restauracéo tradicional das cidades de Sorriso e
Sinop, Estado brasileiro do Mato Grosso, entre maio a julho de 2016. A check list foi
preenchida por meio de observacdo no proprio local e quando necessarias, informacdes
obtidas com gerente e manipuladores das unidades de restauragéo.

3.2. ELABORACAO DO QUESTIONARIO

Quanto a abordagem empirica, para a elabora¢do do questionario foi utilizada o Modelo
SERVQUAL, que como interessa este estudo se refere as expectativas do cliente e sua
percepcdo da realidade. Por meio da mensuracdo do GAP que pode existir entre
expectativa e percepcdo, ¢é possivel definir a qualidade do servico avaliado
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

Neste estudo de caso optou-se pela realizacdo de um questionario estruturado tendo sido
utilizadas, para medir a maior parte das variaveis, escalas de Likert. Trata-se de um
método através do qual sdo efetuadas questbes inter-relacionadas, as quais o
entrevistado indica o seu nivel de concordancia ou de discordancia. Segundo
DENCKER (1998), esse tipo de escala foi desenvolvida para quantificar as atitudes dos
individuos baseando-se em uma ordem de importancia numérica qualitativa. Existem

varias formas para dispor essa escala (pode ser de 1 a 5 ou de 1 a 7 pontos), mas no
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presente estudo irdo medir o grau de satisfacdo para com 0 servigo e, diante das
respostas dos clientes, facilita o processo de decisdo quanto a melhoria da qualidade no
atendimento face as as reais necessidades do consumidor, pois € ele sé quem atribui a
importancia e satisfacdo do servico (expectativas) e avalia 0 quanto o servigo prestado
satisfatorio. Neste contexto, de acordo com Martins (2011), no caso do tratamento de
dados em escala Likert, os individuos podem ser ordenados em funcdo o seu grau de
concordancia em relacdo ao estudo feito, 0 que mostra que essas variaveis sao ja de
certo modo, quantitativas. No entanto ndo se pode inferir que a diferenca qualitativa
entre dois individuos da amostra com resposta 1 (“discordo totalmente”) e 2
(“discordo”) seja exatamente a mesma que entre outros dois individuos com respostas
de 4 (“concordo”) e 5 (“concordo totalmente™), apesar de haver apenas 1 ponto de

diferenca entre ambos os exemplos.

O questionario consiste num total de 21 questdes, sendo 20 questdes fechadas e 1
aberta, nas seguintes secc@es: I- Perfil do Consumidor; 11- Expectativas da Qualidade;
I1l- Percepcdo da Qualidade; IV- Classificacdo do entrevistado. O questionario
elaborado foi submetido a um pré-teste de forma a detectar antecipadamente eventuais
erros de légica e/ou percepcdo das perguntas, bem como na introducdo e codificacéo

dos dados e respectiva andlise de dados.

Os questionarios foram entregues aos consumidores pelos empregados de mesa no
momento do fechamento da conta. Num total de 10 questionarios por unidade de

restauracao.

3.3. TRATAMENTO ESTATISTICO

Dentro das tecnicas de analise de dados quantitativos, hd dois ramos a considerar:
Estatistica Descritiva (de tendéncia central e de dispersdo) e Estatistica Inferencial
(Martins, 2011).

O recurso a Estatistica Descritiva far-se-4& numa primeira fase de analise dos dados
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recolhidos. Por sua vez, a Estatistica Inferencial permitir-nos-a retirar conclusdes acerca

da populacéo-alvo, com base nos resultados obtidos na amostra (Howell, 2010).

Para o tratamento de dados dos 2 instrumentos usados nesse estudo, a check list - lista
de verificacdo e o questionario adequaram os métodos qualitativos ndo - paramétricos

por tratarem de varidveis nominais e ordinais.

A check list dos requisitos minimos adequou-se as Medidas de Tendéncia Central e de
Dispersao para variaveis nominais. Para descricdo de variaveis nominais, as medidas
adequadas e mais comumente utilizadas sdo a moda, como medida de tendéncia central,
e as frequéncias, como medida de dispersdo. A moda corresponde ao valor da variavel
em analise que aparece com maior frequéncia na amostra. Por seu turno, as frequéncias
representam o nimero de vezes que cada valor da variavel aparece na amostra (Martins,
2011).

Para o tratamento do questionario para variaveis ordinais, as medidas descritivas mais
adequadas sdo a mediana como medida de tendéncia central e o intervalo
interquartilico como medida de dispersdo. A mediana representa, portanto, o percentil
50 (P50). O intervalo interquartilico (1QQ) consiste na diferenca entre o percentil 75 e
o0 percentil 25 (Martins, 2011).

A estatistica inferencial, a qual permitir-nos-a retirar conclusdes acerca da populacgéo-
alvo, com base nos resultados obtidos na amostra dai recrutada através de um processo
de inferéncia estatistica. Esta engloba os testes estatisticos - de associacdes e diferencas
inter- ou intra-sujeitos que nos permitirdo concluir, recorrendo a probabilidades
estatisticas, se as associaces ou diferencas detectadas na amostra estudada estardo (ou
néo) presentes na populacdo-alvo (Martins, 2011).

Se a probabilidade de o resultado ser devido ao acaso muito elevada, entdo € muito
provavel que as associacfes ou diferencas que observamos na nossa amostra nao
estejam presentes na populacdo-alvo. Neste caso, afirmamos que os resultados séo
estatisticamente ndo significativos. Se, pelo contrario, a probabilidade do resultado se
dever ao acaso for muito reduzida, temos seguranca (estatistica) para concluir que as

associagOes ou diferencgas encontradas se devem ao facto de estas existirem, realmente,
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na populagdo-alvo. Afirmamos, entdo, que os resultados obtidos sdo estatisticamente
significativos (Martins, 2011). Os testes ndo - paramétricos séo classificados de acordo

com o nivel de mensuracgédo e o numero de grupos que se pretende relacionar.

Na figura abaixo estdo relacionadas os testes ndo - paramétricos usados neste estudo,

segundo:

Figura 5: Testes ndo - parametricos

Provas Estatisticas Nao-Paramétricas

Nivel de Uma Duas amostras K amostras
Mensuracdo | amostra Amostras Amostras Amostra Amostras
relacionadas independentes relacionadas independentes
Nominal | Prova Prova Qui- Prova Qui-
Qui- quadrado para quadrado para
quadrado 2 amostras k amostras
de uma independentes independentes
amostra
Ordinal Provade  Provade Prova U de Prova de Prova de
iteracbes  Wilcoxon Mann- Friedman Kruskal-
para uma Whitney Wallis
amostra

Fonte: adaptado de Siegel, S., 1975.

Conclui entdo que a defini¢do das hipdteses tem implicagdes diretas no design, estatuto
das variaveis na investigacdo e técnicas de analise de dados a aplicar. No que toca o
ultimo aspeto, dentro de cada grupo de técnicas apresentadas, had varios testes que
podemos selecionar. No caso de Likert, os individuos podem ser ordenados em funcéo
do seu grau de concordancia em relacdo ao assunto em questdo, 0 que mostra que essas

variaveis sdo ja de certo modo, quantitativas.

No tratamento das andlises de dados, o grau de satisfagdo foi divido em 3 grupos devido

a complexidade de quantidade de variaveis:
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Valores tangiveis “Seguranga Alimentar”: Qualidade dos ingredientes (aspeto),
InstalacOes sanitérias, Higiene local (estabelecimento) e Apresentacdo dos funcionarios

(higiene/aparéncia).

Valores tangiveis “Qualidade”: Especialidade gastrondmica, variedade de preco, quanto
a variedade oferecida, bebidas, estacionamento, ambiente (decoracdo, climatizacéo,
barulho).

Valores intangiveis: Atendimento (simpatia, disponibilidade), atendimento (tempo,

agilidade), atendimento (capacidade de informar), sabor.

No que diz respeito ao tratamento de dados, estes foram analisados através de uma base
de dados criada no programa Microsoft Office Excel 2014, que posteriormente foi
transferida para o Software Statistical Package for the Social Scienses (SPSS) verséo 21
para serem feitas as analises quantitativas, descritivas e comparativas dos resultados que

possibilitou a elaboracdo de gréficos e correlagBes entre resultados.

Para coleta dos dados foram tomados cuidados éticos necessarios, sendo as informacées
mantidas em carater sigiloso, também as visitas aos estabelecimentos foram

acompanhadas pelo seu responsavel.
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CAPITULO 4:
4.1. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1.1. QUESTIONARIO

A qualidade tornou-se como o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes a
um produto, processo ou servico satisfaz a requisitos ou as necessidades ou expectativas

implicitas ou explicitas de clientes. Entdo a necessidade detalhada na analise de dados.

A amostra é constituida por 300 consumidores, como ja referido anteriormente, 172
(57,33%) do sexo masculino e 128 (42,67%) do sexo feminino (Mo:1).

Gréfico 4: Amostra Resultados Sexo

B Masculino ® Feminino
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Grafico 5: Amostra Resultados Escolaridade

Ensino basico Ensino secundario Ensino superior

Dos participantes 20 (6,67%) possuem formacdo no Ensino basico, 95 (31,67%) no

Ensino secundario e 185 (61,67%) possuem o Ensino superior (Mdn:3, 1QQ:1).

Gréfico 6: Amostra Resultados Idade
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A idade média na amostra é de 37 anos (DP: 10), variando entre 17 e 73 anos, 3 nao
responderam o questionario.
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Gréfico 7: Amostra Resultados Estado Civil
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Dos inqueridos, sdo 127 (42,33%) casados, 109 (36,33%) solteiros, 61 (20,33%) em

unido de fato e 3 (1%) vitvos (Mo:3).
Grafico 8: Amostra Resultados Cidade de Residéncia
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141(47%) residem na cidade de Sinop, 131 (44%) na cidade de Sorriso, 27 (9%) em

cidades préximas e 1 (0,3%) em outro estado (Mo:2).
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Grafico 9: Amostra Resultados Cidade de Residéncia
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126 (42%) recebem de 5 a 9 salarios minimo, 108 (36%) acima de 10 salarios minimo,
62 (20,67%) 1 a 4 salarios minimo e 4 (1,3%) participantes ndo possuem rendimento

mensal (Mo:2).

Gréfico 10: Amostra Resultado Frequéncia Refeicdes fora de casa

1vez | 4,7%
2a3vezes M 12% |l
8a7vezes [N 24,3% |
4a7vezes N 28% |l
Mais de 10 vezes [N 31% |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No que respeita & frequéncia com que comem fora mensalmente, 93 (31%) fa-lo mais de
10 vezes, 85 (28%) de 4 a 7 vezes, 73 (24,3%) de 8 a 7 vezes, 36 (12%) de 2 a 3 vezes e
14 (4,7%) uma vez ao més (Me: 4), (QQI: 2).
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Gréafico 11: Amostra Resultados Razéo por qual opta o Restaurante
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No que respeita as razdes pelas quais os participantes optam por fazer as refei¢Ges fora
de casa,169 (56%) fazem-no por conveniéncia, 59 (19,7%) por entretenimento, 27 (9%)
por desinteresse em cozinhar, 27 (9%) pela experiéncia gastronémica e 18 (6%) pelo

fator custo—beneficio (Mo:1).

Gréafico 12: Importancia seguranca alimentar

Seguranca alimentar
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Quanto a Importancia da Seguranca Alimentar para os consumidores, 216 (72%)
julgam-na extremamente importante, 63 (21%) muito importante, 6 (2%) importante, 6

(2%) pouco importante e 9 (3%) nada importante (Md: 5), 1QQ: 1

Gréafico 13: Amostra Resultado Manipulacdo dos Alimentos com relacdo ao controle da

temperatura

Se preocupam
= NAo se preocupam

56%

Por tratar-se de uma localidade de clima com temperaturas altas no decorrer de todo o
ano, 169 (56,4%) dos inqueridos ndo consideram este fato um fator de risco e 131
(43,7%) néo se preocupam (Mo:2).
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Gréfico 14: Classificacdo da experiéncia no restaurante com a Intensdo de voltar
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Quanto a classificacdo da experiéncia no restaurante 109 (36,4%) recomendam o
restaurante 144 (48%) classificam a experiéncia como dentro das suas expectativas e 47
(15,7%) como abaixo de suas expectativas (Mo:3), enquanto 16 (5,3%) pensam em
voltar varias vezes ao restaurante, 178 (59,4%) tém a intensao de voltar e 106 (35,3%)

ndo pretendem voltar (Mo:2).
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Grafico 15: Amostra Resultado Satisfacdo Variedade e Inovagdo no Setor

Gastrondmico
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Fonte: prdpria

Quanto a avaliacdo relativa a Variedade e Inovacdo no Setor gastrondmico das cidades
de Sorriso e Sinop os consumidores inqueridos tém a seguinte opinido: 11 (3,67%)
acham a Excelente, 51 (17%) muito bom, 108 (36%) bom, 97 (32,3%) médio e 33

(11%) acham méa (Mo: 3).
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Gréfico 16: : Amostra Resultado Preocupacéo Intoxicacao Alimentar, Alergias, Sal,

Valores Nutricionais
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Ha diferencas em relacdo ao grau de preocupacdo entre as varidveis intoxicacao
alimentar, alergias, sal e valores nutricionais, p< ,001. Os testes de Wilcoxon com
Correcdo de Bonferroni evidenciaram que entre grau de preocupacdo Intoxicacao
alimentar € maior que Alergia, p<,008, Intoxicacdo alimentar é maior que Sal, p<,008,
Valor Nutricional é menor que a Alergia, p< ,008, Valor Nutricional é menor que Sal,

p< ,008 e ndo ha diferenca com relacéo a preocupacao entre a Alergia e o Sal, p=,183.
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Gréfico 17: Amostra Resultado Valorizagdo em Termos Gastronémicos
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Em termos gastrondmicos ha diferencas em relagdo ao grau de valorizacdo entre as
variaveis sabor, inovagao e aparéncia, origem do produto e cozinha tradicional, p< ,001.
Os testes mostraram que em termos gastrondémicos o grau de valorizacdo do Sabor €
maior que Inovagédo e Aparéncia, p<, 008, Sabor € maior que Origem do produto p<
,008, Sabor é maior que Cozinha Tradicional, p<,008. A Inovacao e aparéncia é igual a
Origem do produto, p<,039, Inovagéo e Aparéncia é maior que Cozinha tradicional, p<

,008 e Cozinha tradicional é igual Origem do Produto, p<,008.

Gréfico 18: Amostra Resultado Valorizagdo Escolha do Restaurante
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Hé& diferencas em relacdo ao grau de valorizacdo na escolha do restaurante entre as

variaveis localizacdo, ambiente, variedade do cardapio, atendimento e preco, p< ,001.
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Os testes demonstraram que na escolha do restaurantes o grau de valorizacdo do
Ambiente é maior que Localizagdo, p< ,005, Localiza¢do é Variedade do cardapio p<
,005, Localizagdo é maior que Atendimento, p< ,005 Pre¢o é maior que Localizagéo,
p< ,005, Variedade de cardapio é igual a Ambiente, p= ,433, Preco & menor que
Ambiente e p<,005, Atendimento é maior que Variedade de cardépio, p< ,005, Preco é

menor que Atendimento e p<,005.

Gréfico 19: Amostra Resultado Expectativa vs Satisfacdo

M Expectativa ® Satisfacdo

©
~
< o
<
<
o
w\
™
o
~
n L
I | |

SABOR VARIEDADE VARIEDADE DE PREGCO
OFERECIDA DE
PRATOS (CARDAPIO)

H& diferenca em relacdo ao grau de valorizagdo entre o grau de satisfacdo Sabor,
variedade de preco, quanto a variedade oferecida (cardapio) p é inferior ,001. Os testes
evidenciaram que entre grau de valorizacdo do Sabor é maior que o grau satisfacdo, p<
,001, a valorizacdo da variedade cardapio € maior que o grau de satisfacdo, p< ,001 e a

valorizacdo Preco é maior satisfacdo Variedade Preco oferecida, p<,001.
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Hé& diferencas significativas entre o grau da valoriza¢do da variedade de cardapio e a

variedade oferecida, p= nivel inferior a 1. O grau de satisfacdo é menor que a

valorizacéo do cardapio.

H& diferencgas significativas entre o grau da valorizacéo do sabor e o grau de satisfacdo

em relacdo ao sabor, p= nivel inferior a 1. O grau de satisfagdo € menor que a

valorizacdo do sabor na escolha de um restaurante.

Tabela 1: Testes de Correlagdes

Rendimento Mensal Valorizagédo do
cardapio na escolha

do restaurant

Seguranca Alimentar  Importéancia
manipulacédo do
cozinheiro com

relagdo a temperatura

Experiéncia no Intencéo de regressar
Restaurante
Importancia da Preocupacdo com

Seguranca Alimentar  relacdo a TIA

p=,775

p=,018

p=,000

p=,754

Né&o ha associacao

Né&o ha associacao

Hé associacdo

Né&o ha diferenca

N&o h& uma associacdo significativa entre Rendimento mensal dos participantes e a

valorizacdo escolha em variedade do cardapio sendo que p=,775 (Sig.), pois sendo o

valor >,05 retem-se a hipotese nula HO de associacdo. Enquanto 126 (42%) recebem de

5 a 9 salarios minimo, 108 (36%) acima de 10 salarios minimo, 62 (20,67%) 1 a 4
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salarios minimo e 4 (1,3%) ndo possuem rendimento, seguinte os 300 participantes, com
relagdo a valorizacdo do cardapio, 177 (59%) consideram extremamente importante, 65
(22%) muito importante, 51 (17%) importante, 4 (1,3%) pouco importante e 3 (1%)

nada importante. (Apéndice 2)

N&o h& uma associagdo significativa entre a seguranca alimentar e a manipulagdo
correta dos alimentos com relagcdo a temperatura, sendo que p=,018 (Sig.), pois sendo

o valor >,05 retem-se a hipdtese nula HO de associacéo. (Apéndice 3)

Com relagéo a importéncia da seguranga alimentar para os consumidores das cidades de
Sorriso e Sinop, 216 (72%) a julgam extremamente importante, 63 (21%) muito
importante, 6 (2%) importante, 6 (2%) pouco importante e 9 (3%) nada importante dos
300 participantes, 169 (56,4%) ja se perguntaram com relacdo a manipulacdo correta
dos alimentos na questdo do controlo da temperatura e 131 (43,7%) ndo se preocupam.
N&o ha diferenca entre o grau de importancia da seguranca alimentar com o grau de

preocupacdo com a intoxicacdo alimentar, p=,754.

H& uma associacdo significativa entre a classificacdo da experiéncia no restaurante e a
intengdo de voltar, p= nivel inferior a 1. Enquanto experiéncia 36,4% recomendam o
restaurante, 48% classificam a experiéncia como dentro das suas expectativas 15,7%
como abaixo de suas expectativas, 5,3% pensam em voltar varias vezes ao restaurante,

59,4% tém a intenséo de voltar e 35,3% néo pretendem voltar.

O questionario revela a qualidade percebida pelo consumidor. Nele existe um conjunto
de consideracdes que sdo importantes serem analisadas com profundidade. Estamos
perante um publico jovem, que apresenta uma idade média de 37 anos, e com acesso
generalizado a informacdo em que, 62% apresentam grau superior de ensino, sendo que
apenas 10% nao residem nas cidades onde foram inqueridos. Com uma perspectiva
otimista quanto aos rendimentos salariais, 42% recebem de 5 a 9 salarios minimos e
36% acima de 10 salarios minimos. Ao indicar que a razdo por optarem em fazer as
refeicBes fora de casa € a praticidade, 56%. De acordo com o levantamento do (IBGE -
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2016), a média salarial das cidades de
Sorriso e Sinop estdo entre 2,5 a 2,6 salarios minimos. O que demostra que 0s

restaurantes selecionados recebem uma gama de clientes com maior poder aquisitivo do
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que a media populacional das cidades, onde foram selecionados 0s principais

restaurantes, situados em zonas mais desenvolvidas.

No que respeita ao item da experiéncia no restaurante 48% classificam-na como dentro
das suas expectativas, enquanto 59,4% tém a intensdo de voltar e 35% nédo o pretendem
fazer. A satisfacdo nos servicos de restaurantes foi estudada por (Dube, Renaghan, &
Miller, 1994) que concluiram que a satisfagdo, nestes casos, ¢ resultado de uma
confluéncia de atributos como a qualidade da comida, a variedade do cardapio, a
atmosfera, o social, a consisténcia da qualidade da comida e o tempo de espera. Para
esses autores, ¢ importante entender o que compoe a satisfacdo do consumidor, pois esta

¢ usada frequentemente como indicador do retorno ou ndo dos clientes aos restaurantes.

Porém, quanto a avaliacdo relativa a Variedade e Inovacdo no setor Gastronémico das
cidades de Sorriso e Sinop, 0s consumidores que responderam 0 questionario, se
dividem numa proximidade de opinido entre 36% como bom e 32% como médio;
Apenas 3,7% estdo extremamente satisfeitos e 17% satisfeitos. O estudo estabelece que
0s consumidores dessas cidades valorizam o sabor e atendimento ao optarem por um
restaurante. Posto que, o atendimento estd associado a um conjunto de servi¢cos
suplementares para distinguir-se do produto principal, no que condiz a diversificagdo no
setor de servigos e consumidores distintos (Lovelock & Wright, 1999). Estes autores
destacam ainda que o pessoal de contato possa desempenhar um triplo papel:
especialista operacional, cumprindo metas operacionais e de marketing. O de
profissional de marketing, comercializando o servigo pessoalmente; e at¢ mesmo ser
parte do préprio produto, pois pode ser visto pelos clientes como evidéncia fisica do
servigo. Hansen, Jensen & Gustafsson (2005) abordam tanto a perspectiva instrumental
quanto a perspectiva hedonica da acdo de comer em restaurantes (Hansen et al, 2005, p.
135). Quando vista sob uma perspectiva instrumental, a esséncia deste tipo de servigo
consiste em atender a necessidade de alimentagdo. Quando vista sob uma perspectiva
hedodnica, a esséncia deste servico consiste em vender “a experiéncia de fazer uma
excelente refei¢ao” (Salazar, 2009). Enquanto por Alvarenga, Lima & Araujo (2007) o
sabor € um dos fatores determinantes na escolha de alimentos que gera o prazer. A
proposta do estudo de Alvarenga, Lima & Araujo (2007) era estudar o perfil dos

consumidores orientados para a satde, mas similarmente, identificou que o sabor dos
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alimentos, ainda é um dos maiores motivos na escolha de um alimento. Entretanto, o
sabor apresentou a menor identificagdo no Grau Satisfagdo em propor¢do as demais

variaveis ordenadas em analise deste estudo.

As expectativas do sabor, cardapio e preco sao maiores que o grau de satisfacdo, como a
andlise estatistica comprova suas diferencas significativas (apéndice 7). Assim como
Mittal & Kamakura (2001) a satisfacdo do cliente é atingida em decorréncia de um
conjunto de experiéncias que ele vivenciou com a organizacao, em efeito, a lealdade do
consumidor dependera do nivel de exceléncia que a empresa atinja sob a oOtica do
cliente. Cabendo a empresa ultrapassar os niveis intermediarios de satisfacdo neles
despertados. Holley, Saunders & Piercy (2001) relacionam que para que se obtenha a
exceléncia, faz-se necessario também a gestdo das expectativas dos clientes e da

percepcao deles em relacdo ao servigo.

Hofmman & Bateson (2003) afirmam que a relacdo entre a satisfagdo do cliente e a
qualidade de servico esta na atualizacdo das avaliacGes dos clientes acerca a qualidade
do servico recebido, que se d& por meio da satisfacdo. A forma de os clientes avaliarem
a qualidade do servigco de uma empresa que ndo conhecem € afetada pelas expectativas
que eles possuem dela. A cada encontro empresa-cliente, essas avaliagbes s&o
reforcadas, podendo modificar a intencdo de compra do cliente.

Os consumidores demonstram interesse em saber e reter conhecimento sobre 0s precos
dos produtos/servigos comprados frequentemente (Vanhuele & Dreze, 2002). Devido ao
grau competitivo entre restaurantes os precos variam muito e estdo em estreita relacédo
com o diferencial atribuido pela qualidade, atendimento e ambiente. Da soma desses
atributos se define o valor do servico ao consumidor. Violin (2001), ao falar da
qualidade no atendimento, afirma que 98,7% dos consumidores aceitam pagar um
pouco mais por um servico de qualidade, o que nos leva a crer que apenas preco e
promogdes ndo sio suficientes para atrair e manter clientes, ja 93,5% dos entrevistados
julga que os atendentes, vendedores, gerentes e dirigentes ndo estdo preparados para
atender os clientes, ndo sdo treinados, desconhecem seus produtos e servicos, tratam os
clientes com arrogéncia e descaso. Rangel & Cobra (1993) destacam que o cliente esta
disposto a pagar um preco maior se a qualidade do atendimento esta satisfazendo suas

necessidades e superando suas expectativas.
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4.1.2. PRE-REQUISITOS

Diante de 148 itens avaliados, conforme descrito no capitulo anterior e a limitacdo de
espaco serdo apresentados as ndo — conformidades (NC) num valor percentual a > 10 da
populacdo — alvo (30 restaurantes) de acordo com verificagdo da conformidade legal e
normativa ao que inclui o(s) PPR(s) assim como o(s) PPR(s) operacionais e/ou o plano
HACCP.

Dos requisitos minimos verificados, os itens NC classificam-se: Regulamento proprio
(51,7%), Instalacdes préprias ou apropriadas para deficientes (62%), Existéncia da rede
de protecdo contra insetos em todas as janelas possiveis de se abrirem “Zona cozinha e
copa" (63,3%), Existéncia de méaquinas de lavar loucas — “Zona cozinha e¢ copa"
(76,7%), Lavatdrios com meio de secagem - “Zona cozinha e copa" (63,3%),
Existéncia de armarios fechados — “Zona cozinha e copa" (56,7%), Geéneros
alimenticios bem acondicionados — “Zona de armazenagem a frio” (46,7%),
Descongelagdo dos géneros alimenticios — “Zona processo produtivo” (43,3%),
Eliminacdo de sobras — “Zona processo produtivo”  (86,7%), Arrumagdo e

acondicionamento dos produtos — “Zona de armazenagem temperatura a frio” (60%).

Os resultados globais da Lista podem ser observados com o respetivo grau de

incumprimento no grafico seguinte.



Gréfico 20: Amostra Resultado N&o - Conformidades Lista de Verificacdo
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No presente estudo, a categoria gestdo, apresentou a maior percentagem de NC 51,7%.
Ndo havia regulamento um regulamento préprio de procedimentos operacionais
padronizados com relacdo a uma orientacdo clara de funcdes e escalas de horério e
obrigacbes dos colaboradores. Quando questionados, 0s gestores em sua maioria

admitiram a necessidade de uma orientagdo no que condiz os procedimentos
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organizacionais do estabelecimento e a importancia da padronizacdo destes
procedimentos. As unidades de restaurante, em geral possuiam o Manual de Boas
Praticas (MBP), porém ndo existia 0 POPs .Tanto o Manual de Boas Praticas como o
POPs — Procedimentos Operacionais Padronizados sdo documentos exigidos pelas
legislacGes vigentes e que devem estar devidamente implementados, atualizados e
disponiveis para consulta (Parra, 2014). A RDC n° 216, de 15 de setembro de 2004 —
DispBe sobre o regulamento Técnico de Boas Préticas para Servi¢os de Alimentacéo:
Sociedade Brasileira de Ciéncias e Tecnologia de Alimentos (SBCTA) — Normas
Técnicas “Cddex Alimentarius” (FAO) — “HACCP: Hazard Analyses Critical Control
Point”. OMS (WHO, World Health Organization, 2014).

Em relacdo as InstalacGes préprias ou apropriadas para deficientes 62% apresentaram
NC, pois em muitos dos restaurantes ndo havia rampa adaptada na entrada do
estabelecimento. Segundo dados do IBGE (2012), o Brasil tem 45,6 milhdes de pessoas
com deficiéncia e, dos 190 milhdes de brasileiros, 23,9% possuem pelo menos uma
deficiéncia. Este publico também faz parte do contingente de consumidores de bares,
restaurantes e similares, embora muitas vezes ndo encontrem condi¢des adequadas para
frequentar tais estabelecimentos (Neri & Minasse, 2012). Recentemente, alguns paises,
como o Brasil, tém estendido suas leis a empresas privadas que atendem o publico. Em
novas construgdes, a plena conformidade a todos os requisitos das normas de
acessibilidade é geralmente possivel em 1% do custo total da obra. (WHO - World
Health Organization, 2011). Oferecer banheiros adaptados aos clientes de bares e
restaurantes, desde dezembro de 2000, deixou de ser diferencial para se tornar uma
obrigacdo. Segundo Teresa Amaral, superintendente do Instituto Brasileiro de Direitos
da Pessoa com Deficiéncia (ABDD), a Lei Federal n°® 10.098, publicada em 2012,
determina normas gerais e critérios basicos para garantir a acessibilidade das pessoas
com deficiéncia, incluindo regras que dizem respeito a banheiros adaptados. As obras de
construcdo, ampliagdo ou reforma de edificios publicos ou privados destinados ao uso
coletivo, o que inclui os bares e restaurantes, exigem cuidados especificos e devem ser
executadas de modo que tornem o ambiente acessivel. Além disso, precisam estar de
acordo com as Normas Técnicas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

(Abrasel - Associacdo brasileira de bares e restaurantes, 2014) .
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Na “Zona cozinha e copa" a NC referente a existéncia da rede de prote¢do contra insetos
em todas as janelas possiveis de se abrirem foi de 63,3%, devido a observacdo das
janelas que na maioria, encontravam-se sem tela de protecdo ou entdo, mas condicdes
de uso. Em alguns dos casos, as telas estavam com acumulacdo de detritos, ou entdo
numa altura de dificil acesso para a limpeza periddica necessaria. Nas areas de
manipulacdo de alimentos as janelas e outras aberturas devem ser construidas de
maneira que se evite a acumulacdo de detritos e as que se comunicam com o exterior
devem ser providas de protecdo anti-pragas. As protecdes devem ser de facil limpeza e
boa conservacdo. — Regulamento Técnico Boas Praticas de Producdo de Alimentos.
(Secretaria Municipal de Satde do Estado de S&o Paulo, 2012).

Quanto a exigéncia de maquinas de lavar loucas na “Zona cozinha ¢ copa" apresentou
76,7% de NC, a gestdo alegou um alto custo. Entretanto, na legislacdo brasileira ndo
existe obrigatoriedade na utilizagdo da maquina de lavar loucas, o que a lei determina é
que que as areas destinadas a lavagem sejam equipadas com torneiras de agua quente e
fria. Para diminuir o risco de proliferacdo e sobrevivéncia de microrganismos seja
interrompido é necessario que temperatura da agua atinja 92° Celsius, o que é
insuportavel para as mdos humanas pois elas suportam no maximo 40 ° C (Nutrinews,
2016), apenas a presenca de agua quente ndo garante que a louca serd lavada

adequadamente,

Quanto aos Lavat6rios com meio de secagem - “Zona cozinha ¢ copa" 63,3%, das
unidades estavam NC, de acordo com o pré-requisito (4.1) exigido pela Anvisa ao que
se refere a edificacdo, instalacbes, equipamentos, moveis e utensilios, devem existir
lavatdrios exclusivos para a higiene das méos na area de manipulacdo, em posicoes
estratégicas, em relacdo ao circuito de preparacdo dos alimentos e em numero suficiente
de modo a atender toda a area. Em 76%, dos casos apresentavam auséncia de sabonete
liquido inodoro antisséptico ou sabonete liquido inodoro e produto antisséptico, toalhas
de papel ndo reciclado ou outro sistema higiénico e seguro de secagem das maos e
coletor de papel, acionado sem contato manual. (ANVISA - Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria, 2004), grande parte dos manipuladores secavam suas maos no
proprio avental apds lavarem as maos, em grande parte das vezes que o faziam, seus

aventais ja se encontravam sujos devido o trabalho.
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No que se refere a existéncia de armérios fechados - “Zona cozinha e copa" verificou-se
um valor de 56,7% de NC, os pratos ja higienizados estavam em prateleiras abertas. No
regulamento técnico sobre os parametros e critérios para o controle higiénico-sanitario
em estabelecimentos de alimentos, Portaria CVS-6/99, de 10.03.99, que refere que os
utensilios que entram em contato com os alimentos devem estar protegidos. (ANVISA -

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, 2004).

Os Géneros alimenticios bem acondicionados verificados, apresentaram 46,7% de NC,
na maioria das observacdes o0 armazenamento dos alimentos refrigerados apds o preparo
encontrava-se sem identificacdo, embalagens inadequadas, data de producéo e validade.
Caso o0 alimento preparado seja armazenado sob refrigeracédo ou congelamento deve-se
apor no involucro do mesmo, no minimo, as seguintes informacdes: designacéo, data de

producdo e prazo de validade.

Na “Zona processo produtivo” 0s itens referentes a Descongelacdo dos géneros
alimenticios 43,3% das unidades estdo NC. Por outro lado, observou-se que o
descongelamento ndo estava a ser conduzido de forma correta, isto é, em temperatura
ambiente a qual se encontrava acima de 30 graus, aproximadamente por tempo
demasiado, sem a refrigeracdo adequada. Tal situacdo permitiria evitar que as areas
superficiais dos alimentos se mantenham em condicGes favoraveis a multiplicacdo
microbiana. O descongelamento deve ser efetuado em condicdes de refrigeracdo a
temperatura inferior a 5°C (cinco graus Celsius) ou em forno de micro- ondas quando o
alimento for submetido imediatamente a coc¢do. No que respeita a gestdo das sobras
observou-se que em 86,7 de NC das unidades as mesmas ndo eram efetuadas
corretamente, os alimentos encontravam-se expostos mais de 4 horas no buffet, sem
verificacdo da temperatura, ao fim do servigo eram reaproveitados para o preparo no dia
seguinte, incluindo rolls com peixe cru, os “sushis”. De acordo com (Instrucéo
Normativa DIVISA/SVS, 2015) Sobras sdo alimentos prontos que ndo foram
distribuidos ou que ficaram no balcdo térmico ou refrigerado. Somente podem ser
utilizados sobras que tenham sido mantidas em condigdes de armazenamento
adequadas, isto é, em temperatura correta. Alimentos prontos que foram servidos ndo
devem ser reaproveitados, para reaproveitamento de sobras quentes, devem ser

reaquecidas a 74°C e mantidas a 65°C ou mais, para serem servidas, até um maximo de
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12 horas. Reaquecidas a 74°C e quando atingirem 55°C na superficie devem ser
resfriadas a 21°C em 2 horas, devendo atingir 4°C em mais 6 horas, para serem
reaproveitadas no méximo em 24 horas. Na conduta anterior, apds atingirem 55°C,
podem ser congeladas, devendo serem seguidos os critérios de uso para congelamento:
Alimentos que sofreram tratamento térmico e que serdo destinados a refrigeracdo devem
ser armazenados em volumes e em recipientes (e, ou protegidos de outra forma) ou
utensilios com altura maxima de 10 cm, devendo serem cobertos quando atingirem a

temperatura de 21°C.

Na “zona do Processo Produtivo” o item referente a utilizacdo correta dos oOleos de
fritura em 53% das situaces, ndo havia controle de temperatura, muitas fritadeiras
apresentaram-se sem termostato, ou fora de uso, ou entdo, o 6leo apresentava um tom
muito escuro. Os bleos e gorduras utilizados devem ser aquecidos a temperaturas ndo
superiores a 180°C (cento e oitenta graus Celsius), sendo substituidos imediatamente
sempre que houver alteracdo evidente das caracteristicas fisico-quimicas ou sensoriais,
tais como aroma e sabor, e formacéo intensa de espuma e fumo. A temperatura desses
equipamentos deve ser regularmente monitorizada e, também, devem ser realizadas
manutencOes programadas e periodicas dos equipamentos e utensilios bem como a
calibracdo dos instrumentos ou equipamentos de medi¢cdo, mantendo 0s respectivos

registos.

Houve um indice elevadissimo de NC no requisito a que se refere a identificacdo e
rotulagem dos géneros alimenticios 70%, pois muitos dos alimentos preparados
mantidos na area de armazenamento ndo estavam identificados e protegidos contra
contaminantes, suas embalagens encontravam-se abertas ou mal vedadas. Ndo era
registrada a identificacdo, a designacdo do produto, a data de preparo e o prazo de
validade nas etiquetas de identificacdo, que deve ser feita pelo cozinheiro que acabara
de manipular a preparagdo. Averiguou-se uma grande relutancia a esse procedimento,

justificado com a “falta de tempo”, ou um niimero insuficiente de funcionarios.

Quanto a limpeza de equipamentos (fogdo, fritadeira e micro-ondas) na “zona de copa e
cozinha”, observou-se um resultado insatisfatorio na limpeza das fritadeiras, e micro-

ondas, em 36,7%, das unidades. Os micro-ondas ndo eram limpos periodicamente,
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apenas quando apresentavam excesso de detritos, e as fritadeiras ndo eram protegidas
com tampas apos 0 servigo e muito menos esvaziadas e limpas todos os dias. Na “zona
de armazenagem a frio”, constatou-se em 36,7% de NC na limpeza dos equipamentos,
tendo em atencdo a acumulacdo de gelo, e em alguns dos casos com gelo de coloracédo

suspeita a falta de higienizagdo frequente.

A irregularidade na existéncia de guarda de pertences (cacifos) em vestiarios foi de 37%
e NC e na exigéncia de zonas de vestiario separadas por sexo de 30% de NC, torna
discutivel, pois a Norma Brasileira distingue uma diferenga entre vestiario e local para
guarda de pertences. A NR 24 estabelece que serd necessario disponibilizar armario
individual quando a atividade exija troca de roupas. 24.2 — Vestiarios 24.2.1 - Em todos
o0s estabelecimentos industriais e naqueles em que a atividade exija troca de roupas, ou
seja, imposto o uso de uniforme, haverd local apropriado para vestiario dotado de
armarios individuais, observada a separagdo de sexos. (NR 32 - Norma
Regulamentadora, 2012).

Na zona exterior em 37,1% dos restaurantes, ndo foi identificada a existéncia de lista do
dia com os respectivos precos. De acordo com o DECRETO N° 5.903, DE 20 DE
SETEMBRO DE 2006, Art. 2°, os pre¢os de produtos e servicos deverao ser informados
adequadamente, de modo a garantir ao consumidor a correcdo, clareza, preciséao,
ostensividade e legibilidade das informacGes prestadas. (Presidéncia da Republica Casa

Civil Subchefia para Assuntos Juridicos, 2004)

Em geral, no que diz respeito globalidade de resultados as NC por nés verificados,
comparadas a resultados encontrados por (Akutsul, Botelhol, Camargol, Saviol, &
Wilma Coelho Araujol, 2005) no estudo feito na cidade de Brasilia apenas a “higiene e
saude dos funciondrios” apresentou percentuais mais satisfatorios. Em referéncia as
operacdes gerais executadas nos restaurantes comerciais avaliados da cidade de
Goiania, grande parte dos restaurantes do tipo self-service estudados ndo estavam nas
devidas condicOes higiénico- sanitarias (Costa, et al., 2005). As duas cidades pertencem
a biodiversidade semelhante a regido do Mato Grosso, onde as cidades de Sorriso e

Sinop estdo situadas.

Este estudo no que respeita a “higienec e saude dos funcionarios”, apresentam as
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classificacBes de 10,7%, quando a taxa de NC na cidade de Brasilia apontou para 6,68%
e Goiania 11,11%. Em “qualidade sanitaria de producao” 42,56% em Sorriso e Sinop,
26,66% Brasilia e 55,56% Goiania. Em “higienizagdo das instalagdes e ambientes”

39,67% em Sorriso e Sinop, 66,66% em Brasilia e 33,33% em Goiania.

Face um pais de clima diversificado, este estudo por nés elaborado preocupou-se em
comparar os resultados com restaurantes localizados em regides de temperaturas
elevadas, dividas em duas moncg6es, umida e seca. CondicBes estas que exigem um
controle das BPF ainda mais exigentes no que respeita ao combate a contaminacgéo

alimentar quimicas e bioldgicas como dito.

Quando inquiridos sobre a importdncia dada a Seguranca Alimentar, 72% dos
consumidores julgam ser de extrema importancia e, por se tratar de uma regido com
temperaturas climéticas elevadas no decorrer do ano, 56% ja se questionaram com
relacdo a manipulacdo correta dos alimentos na questdo do controlo da temperatura.
Entretanto a alta percentagem aqueles que ndo se questionaram resultou na falta de
associacdo entre a seguranca alimentar e a manipulacdo correta ao que se refere a
temperatura climatica constantemente elevada nas cidades. E de salientar que o
crescimento microbiano é afetado, ndo apenas pela temperatura, mas também por outros
fatores intrinsecos e extrinsecos. O crescimento de microrganismos patogénicos sera
tanto mais acelerado quanto mais proximo da temperatura 6tima de crescimento se
encontrar o alimento (Quali.pt, 2016). A TIA apresentou a maior preocupacdo dos
consumidores quanto a seguranca alimentar. No estudo feito por (Andrade, Deliza &
Yamada, 2013) ao serem questionados sobre contaminacdo de alimentos, Varios riscos
foram espontaneamente levantados, assim como 0s principais produtos associados a
esses. Mencgbes relacionadas a riscos, como intoxicacdo alimentar, botulismo e
agrotoxicos foram comuns nas cidades do Rio de Janeiro e Campinas (SP). Kleef e seus
colaboradores (2006), em estudo sobre a percepcao de riscos associados ao consumo de
alimentos em diferentes paises, identificaram papel importante da midia na percepc¢éo
dos referidos riscos pelos consumidores, apesar de a mesma nao ter grande impacto nas
decisdes de compra. Os consumidores podem fazer a decis@o racional somente quando
eles estdo cientes da decisdo de riscos associados aos seus comportamentos pessoais. E

importante compreender rotinas e habitos, fornecendo informagcbes para criar
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familiaridade com os riscos de seguranca alimentar e a conciliacdo de préaticas da
manipulagdo de alimentos. Esta abordagem levaria a programas educacionais para
incentivarem os consumidores a aceitarem as opinides dos peritos (Behrens, Barcellos,
Lynn, Nunes & Franco, 2009).

No que se refere a avaliagdo das condigdes higiénicas de servigos de alimentacao,
apesar das oscilagbes houve um crescimento de adequacdes apos a publicacdo da RDC
n° 216/2004 entre 0 ano de 2005 a 2011. A média geral de conformidades foi de
55,54%, e com grande variacdo entre as 12 categorias avaliadas, sendo 0s menores
indices observados na documentac&o e registro e, na responsabilidade. Estabelecimentos
que possuiam responsavel técnico em periodo integral tiveram maiores percentuais de

conformidades (Silveira, Bauermann, Floriano & Garcia, 2016).
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CAPITULO 5:

5.1. CONCLUSAO

Muito trabalho deve ainda ser feito para melhorar a seguranca dos alimentos. No que
traduz este estudo had grande caréncia em mdo de obra devidamente informada e

qualificada.

O armazenamento dos géneros alimenticios é frequentemente feito sem identificacao

adequada e faz-se o reaproveitamento das sobras expostas em temperaturas de risco.

Existe necessidade de uma maior procura de informacdes da parte da gestdo em relacéo
a padronizacdo dos procedimentos operacionais de seus colaboradores. Os restaurantes

em geral apresentam boas edificacdes, mas falham em pequenos requisitos.

Muitos dos resultados apresentados indicam que ainda sdo necessarias melhorias na
qualidade dos servicos de alimentagdo na regido e persisténcia das entidades
regulamentadoras. O nosso estudo também conclui a necessidade de ampliacdo de
investigacdo na area da qualidade e seguranca de alimentos, com abordagens que, além
do diagndstico, avaliem o impacto informativo e pratico nos estabelecimentos e, nas

insatisfacGes dos seus consumidores.

Os consumidores dos restaurantes ndo associam a seguranga alimentar com a

manipulacdo correta dos alimentos e ao controlo da temperatura.

Ao que constatamos, ndo é suficiente para os resultados e para a sobrevivéncia de uma
empresa apenas ter clientes satisfeitos. Também é importante que, além de satisfeitos,
0s mesmos voltem a consumir. Os resultados apontam a experiéncia como dentro das
expectativas porém apresentam um ndmero significativo na falta de interesse em

retornar ao restaurante.

A varidveis servico de atendimento, preco e sabor em todos os estabelecimentos
pesquisados e independentemente das caracteristicas socioeconémicas e de formagéo do

cliente, tem uma avaliacdo semelhante dos inqueridos, mostrando que o nivel de
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aceitacdo ¢ demonstrado abaixo de suas expectativas e, em consequéncia a informagéo

de que o mercado gastrondmico nas cidades de Sorriso e Sinop precisa inovar-se.
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5.2. LIMITES DA INVESTIGACAO

Um dos pontos limitadores deste estudo deveu-se ao tipo de restaurante escolhido, pois
foram analisados restaurantes com pequenas diferencas de padrdo socio econémico.
Diante desta leve semelhancga, ndo foi encontrada uma diferenca significativa entre os

estabelecimentos avaliados.

Notou-se também uma movimentacao por parte da vigilancia sanitaria ao perceber que
este trabalho estava sendo executado, fator esse que fez com que a entidade ndo fosse

procurada novamente para a verificagdo dos nimeros de restaurantes nas cidades.

5.3. RECOMENDACOES PARA INVESTIGACOES FUTURAS

Para a comunidade académica, este estudo contribui essencialmente com algumas
manifestacBes a respeito do valor percebido pelos consumidores de restaurantes das
cidades de Sorriso e Sinop, mediante exploracdo dos principais fatores determinantes
para a satisfacdo geral dos clientes através de recurso a um modelo apropriado para a

avaliagédo da satisfacgao.

Pode-se tentar ampliar a variedade e quantidade da amostra para perceber se existem
diferengas por localidade e padrdo de estabelecimento, pois os determinantes de
satisfacdo geral e irregularidades dos pré-requisitos das BPF poderdo ndo ser os

mesmaos.

Também seria interessante realizar mais estudos do mesmo género mais atualizadas em
outras cidades do estado do Mato Grosso e também regides do pais, com caracteristicas
demogréaficas semelhantes. As influéncias culturais, sazonais e regionais representam,
em determinados lugares, fatores de forte atuacdo na tomada de decisdes por parte dos
consumidores. Propondo que, com isso, possamos contribuir para a discussao do tema,

pois, se no Brasil em partes isoladas ha restaurantes que estdo implementando sistemas
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de gestdo da qualidade, ainda existe um grande numero que ndo implementam a

qualidade com a devida importancia a qual ela tem.

Entretanto, este know-how empirico transfere sugestdo a um estudo aprofundado sobre
0S componentes sensoriais do ambiente de forma ordenada, abrindo um vasto caminho

para estudos e novas exploragdes.

O método qualitativo focus group possui grande utilidade em estudos exploratorios
sobre 0 comportamento do consumidor, 0 que sugere a um préximo estudo, devido as
diferengas de expectativas conceptuais. Esse método permite aos participantes explicar
motivacOes e razdes para as suas atitudes, percepcdes e preferéncias, por meio de
interacdo, formulacdo de ideias; permite, ainda, aos participantes, tirar conclusdes e
respostas que, usando-se outros métodos de pesquisa, ndo seriam obtidas (Minim,
2006).
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APENDICES:



Apéndice 1: Exemplo Questionario Aplicado

Inquérito sobre Qualidade Percebida pelos Clientes

Este inquérito faz parte de uma investigagdo acadé&mica para a obtengéo do grau de Mestre emn Qualidade e Seguranga Alimentar em Estoril,
Fortugal. Tem como aobjetive determinar as variaveis que influenciam A Percepgao da Qualidade dos Clientes nos Restauranies de Sorriso e
Sinop/MT.

Este inguérito & andnimo e seu tempo de preenchimento & de 5 minutos.

Muito obrigadal

1. Com que frequé&ncia (ao més) faz sua refeigio em restaurantes?
OUma vesz J2as3 0dav O08aT7 OMais de 10

2. Com quem costuma a frequenta-lo?
[ Familiares 0 amigos O Sozinha [ Colegas de trabalho

3. Estado Civil: Unidao Estawvel [ Solteiro[] Casado [ WVidwo(a) J

4, Seu rendimento Mensal:

01 a4 saldrios minimao

0 5 a 9 salarios minimos

0 Acima de 10 saldrios minimos

0 Sem rendimento prépric

5. Sexo : [] Masculino [ Feminino 6. ldade: anos.

7. Nivel de habilitagao:|

0 Ensino Basico 0 Superior
0 Ensino Médio
Profissdo
8. Qual sua cidade de residéncia?
O Sorriso 0 Sinop 0 Regiao 0 Qutro Estado do Brasil

9. Por gqual{s) razdo(s) opta fazer sua refeigdo em Restaurantes?

0 Praticidade [0 Experiéncia Gastrondmica [0 Desinteresse em cozinhar 0 Custa/Beneficio [0 Entretenimento




10.Em termos gastrondmicos o gue mais valoriza? (Expectativas)

Extremamente . Muito . Imporiante Fouco Mada

Importanie . Importanie Importante Importanie
i 2 3 4 5
10.1 Sabor: a0 a 0 0 a
10.2 Inovagio e Aparéncia: 0 1] 0 O a
10.3 Origem de produto (insume): [J C 0 1 O
10.4 Cozinha tradicional: 0 0 0 1] 0

11.Na escolha do Restaurante o que valoriza:

11.1 Localizagdo:

11.2 Ambiente:

11.3 Variedade de cardapio.
11.4 Atendimento:
11.5Prego:

o v I i I |
s N e e 1 |
i I o |
S - - - |
I — -

12.Para vocé Seguranga Alimentar &:

a 0 O 0 a

13. Por tratar-se dé uma localidade de clima quente vocé ja se questionou a respeito da temperatura correta da manipulagio
de alimentos?

[OMEo Osim
14.Caso tenha questionado, qual sua opinido a respeito:

a 0 O 0 a




15. Vocé tem como preccupagio nos seguintes aspectos:

Extremamenie Muito Preocupante Pouco Mada
Preocupante Preocupants Preccupante Preocupante
1 2 3 4 5
15.1 Intexicagio Alimentar O 0 ] O O
15.2 Alergias 0 O 0 O 0
15.3 Sal 0 O 0 O 0

15.4 Valores Nutricionais

16.Na sua visdo, qual a importincia na manipulagdo (praticas de manuseio ¢ preparo dos alimentos, de forma a garantir
seguranga e integridade dos alimentos) dos cozinheiros?

[ Extremamente [] Muito [ Imporante [ Pouco [0 Mada Importante
Importante  Importante Importanie

17.Avalie o grau de satisfagao com: (Satisfagao)
Mada Satisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Encantado (a)

1 2 3 4
17.1 Especialidade Gastronémica O 1 1 O 0
17.2 Variedade de Prego O D O O O
17.3 Quanto a variedade oferecida (pratos) O 1 1 0 0
17.4 Bebidas 0 a0 0 0 0
17.5 Estacicnamento O 1] 0 O O
17.6 Atendimento {(Simpatia/Disponibilidade) 0 0 0 0 0
17.7 Atendimento {Tempo/Agilidade) O 0 0 0 0
17.8 Atendimento {capacidade de informar) 0 0 0 0 0
17.9 Sabor 0 a0 0 O O
17.10 Ambiente {Decoragido/Climatizagio/Barulho) 0 0 0 0 0
17.11 Qualidade dos Ingredientes 0 0 0 0 0
17.12 Instalagdes Sanitarias O 0 O 0 1
17.13 Higiene do Local O a0 0 0 0
17.14 Apresentagio dos funcionarios(higienefaparéneia) [ 1 1 0 0




18.Como classifica sua experiéncia no restaurante:

[ Nao recomendo

[] Albaixo de minhas expeciativas

[] Dentro de minhas expectativas

] Excedeu minhas expectativas (Recomeando)

19, Tencionaria voltar ao restaurante?
[15im
[J] Sim, varias vezes
[1MNao
20. Qual sua opinido com relagdo a Variedade & Inovagio no setor gastrondmico da cidade?

[] Ruim [Medio [Bom [IMuito Bom [Excelents

21. Existe pontos a referenciar? {Sugestbes/ Complementos)
Sim:










Testes de Associacoes e Diferencas SPPS® IBM®

O rendimento mensal esta associado com a valorizacdo do cardapio na escolha do restaurante?

Resumo do processamento de caso

[Casos

\alido Ausente Total

N Porcentagem [N Porcentagem [N Porcentagem
\Valorizagéo na Escolha do|300 100,0% 0 0,0% 300 100,0%
|Restaurante em termos da
variedade do cardapio *

|Rendimentos
Apéndice 2: Resultado Estatistico Associagdo do Rendimento mensal e a Valorizagdo do Cardapio

Testes de qui-quadrado

Valor Df Sig. Assint.
(2 lados)

Qui-quadrado de 8,1252 12 175
Pearson
Razéo de 8,632 12 134
verossimilhancga
Associacéo Linear por ,678 1 410
Linear
N de Casos Validos 300

a. 11 células (55,0%) esperam contagem menor do que
5. A contagem minima esperada é ,04.

N&o ha uma associacao significativa entre Rendimento mensal dos participantes e a valorizagdo escolha em variedade do cardapio sendo que 2 (1) = 8,125 e p=,775 (Sig.),
pois sendo o valor >,05 retem-se a hipétese nula HO de associa¢do. Enquanto 126 (42%) recebem de 5 a 9 salarios minimo, 108 (36%) acima de 10 salarios minimo, 62
(20,67%) 1 a 4 salarios minimo e 4 (1,3%) ndo possuem rendimento, seguinte os 300 participantes, com relacdo a valorizagdo do cardapio, 177 (59%) consideram

extremamente importante, 65 (22%) muito importante, 51 (17%) importante, 4 (1,3%) pouco importante e 3 (1%) nada importante.



A seguranca alimentar esta associada com a importancia na manipulacéo dos cozinheiros com relacdo a temperatura?

Resumo do processamento de caso

Casos
Valido Ausente Total
N Porcentage N Porcentage Porcentage
m m m
Seguranca Alimentar * 300 100,0% 0 0,0% 100,0%

Questao sobre Correta
manipulacéo dos
alimentos

Apéndice 3: Resultado estatistico Seguranca Alimentar e Manipulagdo correta dos cozinheiros com relagdo a temperatura

Testes de qui-quadrado

Valor Df Sig. Assint.
(2 lados)

Qui-quadrado de 11,8722 4 ,018
Pearson
Razéo de 14,311 4 ,006
verossimilhanca
Associacéo Linear por ,008 1 ,929
Linear
N de Casos Validos 300

a. 5 células (50,0%) esperam contagem menor do que 5. A
contagem minima esperada € 2,62.




N&o h& uma associacao significativa entre a Seguranca alimentar e a manipulacdo correta dos alimentos com relagdo a temperatura, sendo que %2 (1) = 11, 872 e p=,018
(Sig.), pois sendo o valor >,05 retem-se a hipotese nula HO de associacdo. Com relacdo a importancia da seguranca alimentar para os consumidores das cidades de Sorriso e
Sinop, 216 (72%) a julgam extremamente importante, 63 (21%) muito importante, 6 (2%) importante, 6 (2%) pouco importante € 9 (3%) nada importante dos 300

participantes, 169 (56,4%) ja se perguntaram com relacdo a manipulagéo correta dos alimentos na questdo do controlo da temperatura e 131 (43,7%) nédo Se preocupam.

A classificacdo da experiéncia no Restaurante esta relacionada com a intencao de voltar?

Resumo do processamento de caso

[Casos

\Valido Ausente Total

N Porcentagem |N Porcentagem |N Porcentagem
Classificacdo da 300 100,0% 0 0,0% 300 100,0%

Experiéncia no
Restaurante * Intencdo
de regressar novamente
a0 Restaurante

Apéndice 4: Resultado estatistico Classificacdo do restaurante e Intencdo de voltar

Classificacdo da Experiéncia no Restaurante * Intencdo de regressar novamente ao Restaurante Tabulagdo cruzada

|Intengéo de regressar novamente ao Total
Restaurante
N&o Sim \/arias
\Vezes
Contagem 27 7 13 47
% dentro de Classificacdo da 57,4% 14,9% 27,7% 100,0%
Abaixo de minhas expectativas Experiéncia no Restaurante
% dentro de Intencdo de regressar |25,5% 3,9% 81,3% 15,7%
novamente ao Restaurante
Contagem 161 81 2 144
e S % dentro de Classificacdo da 42,4% 56,3% 1,4% 100,0%
Classificacdo da Experiéncia . . o
o Restaurante Dentro de minhas expectativas Experiéncia no Res~taurante
% dentro de Intencdo de regressar |57,5% 45,5% 12,5% 48,0%
novamente ao Restaurante
Contagem 18 90 1 109
% dentro de Classificacdo da 16,5% 82,6% 0,9% 100,0%
Recomendo Experiéncia no Restaurante
% dentro de Intencdo de regressar [17,0% 50,6% 6,3% 36,3%
novamente ao Restaurante
Contagem 106 178 16 300
% dentro de Classificacéo da 35,3% 59,3% 5,3% 100,0%
Total Experiéncia no Restaurante
% dentro de Intencdo de regressar|100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
novamente ao Restaurante




Testes de qui-quadrado

\Valor Df Sig. Assint. (2
lados)
Qui-quadrado de 97,3492 4 ,000
Pearson
Razdo de 86,374 | ,000
erossimilhanga
ssociacdo Linear por 5,349 1 ,021
Linear
N de Casos Validos 300

a. 1 células (11,1%) esperam contagem menor do que 5. A
contagem minima esperada e 2,51.

H& uma associacdo significativa entre a classificacdo da experiéncia no restaurante e a intengdo de voltar,
x2 (1) = 97,349 e p=,000 . Enquanto experiéncia 36,4% recomendam o restaurante, 48% classificam a
experiéncia como dentro das suas expectativas 15,7% como abaixo de suas expectativas, 5,3% pensam

em voltar varias vezes ao restaurante, 59,4%tém a intensdo de voltar e 35,3% néo pretendem voltar.

Diferenca entre a valorizagdo (expectativa) do cardapio e a variedade oferecida?

Classificacoes

N Mean Rank | Sum
of
Ranks
_ . 2152 123,55 26563
Grau de Satisfacdo quanto Negative Ranks 00
a varlledacile da oferta - N o6b 99,92| 2598,
Valorizacdo na Escolha do Positive Ranks 00
Restaurante em termos da ,
. L Ties 59¢
variedade do cardapio
Total 300

a. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta < Valorizacdo na Escolha do Restaurante em termos
da variedade do cardapio
b. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta > Valorizacdo na Escolha do Restaurante em termos
da variedade do cardapio
b. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta = Valorizagdo na Escolha do Restaurante em
termos da variedade do cardapio

Apéndice 5: Resultado estatistico Valoriza¢do do Cardapio e o Grau de Satisfagdo



Test Statistics®
Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta -
Valorizacdo na Escolha do Restaurante em
termos da variedade do cardapio
-11,370°
,000

z
Sig. Assint. (2 caudas)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Com base em postos positivos.

Ha diferencas significativas entre o grau da valorizacdo da variedade de cardapio e a variedade oferecida,

Z=-11,370, p= nivel inferior a 1. O grau de satisfacdo é menor que a valorizac¢do do cardapio.

Diferenca o grau entre a a valorizagéo (expectativa) do sabor com o grau da satisfagdo do sabor?

Classificacoes

N Mean Rank | Sum of
Ranks
Negative Ranks 2042 116,62 | 23791,00
Grau de Satisfacdo Sabor -
Valorizacio em termos Positive Ranks 20° 70,45( 1409,00
gastrondmicos Ties 76°
Total 300

a. Grau de Satisfacdo < Valoriza¢do em termos gastrondmicos
b. Grau de Satisfacdo > Valorizacdo em termos gastronémicos
c. Grau de Satisfacdo = Valorizacdo em termos gastrondmicos

Apéndice 6: Resultado estatistico Valoriza¢do do Sabor e Grau de Satisfagao

Ha diferencas significativas entre o grau da valorizacdo do sabor e o grau de satisfacdo em relacdo ao

sabor, Z= -11,861, p= nivel inferior a 1. O grau de satisfagdo menor é que a valorizacdo do sabor na

escolha de um restaurante.



Hé diferencas em relac@o ao grau de valorizacgdo e satisfacao entre Sabor, variedade do cardapio e

preco?
Classificagoes
Mean Rank

Valorizacéo na Escolha do 4,40
Restaurante em termos da

variedade do cardapio

Valorizagdo em termos 4,76
gastrondmicos

Valorizacdo na Escolha do 3,82
Restaurante

Grau de Satisfacdo quanto a 2,52
variedade de precos

Grau de Satisfagdo Sabor 3,00
Grau de Satisfacdo quanto a 2,50
variedade da oferta

Apéndice 7: Resultado estatistico entre o Grau de valorizagao (expectativa) e o Grau de Satisfacao Sabor - Prego - Variedade

Cardapio
Test Statistics?
N 300
Qui-quadrado 520,111
Df 5
Significancia ,000
Assintotica

a. Friedman Test
Diferencas estatisticamente significativas

Para responder a esta questdo teremos que efetuar testes subsequentes que nos permitam contrastar todas
as condicdes duas a duas, utilizando as Pairwise Comparations de Bonferroni (Estes testes, realizados no
ambito da analise de variancia, permitem comparar 0s momentos temporais dois a dois, identificando
entre quais destes existem diferencas significativas), no entanto e porque estamos no @mbito dos testes

ndo — parametricos o Teste de Wilcoxon: *2 momentos temporais e intra-sujeitos

a) Grau de valorizagdo com relacdo Sabor versus satisfagdo do Sabor
b) Grau de valorizagcdo com relagdo Cardapio versus satisfacdo Cardapio

c) Grau de valorizagdo com relagdo Preco versus satisfacdo Preco



Assim, os resultados provenientes dos 6 Testes de Wilcoxon que serdo levados a cabo apenas serdo
significativos se a probabilidade a eles associada for inferior a p= ,008 (porque dividimos o nimero

convencional de p=,001 por 3 contrastes).

Classificacoes

N Mean Rank Sum of
Ranks
o Negative Ranks 2042 116,62 23791,00
Grau de Satisfagdo b iive Ranks 20P 70.45 1409,00
Sabor - Valorizacdo em _ .
termos gastrondmicos Ties 76
Total 300
Grau de Satisfacao Negative Ranks 215¢ 123,55 26563,00
quanto & variedade da  Positive Ranks 26° 99,92 2598,00
oferta - Valorizacdo na  Ties 59f
Escolha do Restaurante 300
em termos da variedade Total
do cardapio
Grau de Satisfacio Negative Ranks 1559 97,26 15075,00
quanto a variedade de  Positive Ranks 33" 81,55 2691,00
precos - Valorizagio na Ties 112!
Escolha do Restaurante Total 300

a. Grau de Satisfacdo Sabor < Valorizacdo em termos gastrondmicos

b. Grau de Satisfacdo Sabor > Valorizagdo em termos gastronémicos

c. Grau de Satisfacdo Sabor = Valoriza¢do em termos gastrondmicos

d. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta < Valorizac¢éo na Escolha do

Restaurante em termos da variedade do cardapio

e. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta > Valorizagdo na Escolha do

Restaurante em termos da variedade do cardapio

f. Grau de Satisfacdo quanto a variedade da oferta = Valorizagdo na Escolha do

Restaurante em termos da variedade do cardapio

g. Grau de Satisfacdo quanto & variedade de pregos < Valorizacdo na Escolha do
Restaurante

h. Grau de Satisfacdo quanto a variedade de precos > Valorizagdo na Escolha do
Restaurante

i. Grau de Satisfacdo quanto a variedade de precos = Valorizacéo na Escolha do
Restaurante

Test Statistics®



Grau de Satisfacdo | Grau de Satisfacdo | Grau de Satisfagéo
Sabor - quanto a variedade | quanto a variedade
Valorizagdo em da oferta - de precos -
termos Valorizagao na Valorizagao na
gastrondmicos Escolha do Escolha do
Restaurante em Restaurante
termos da variedade
do cardapio
Z -11,861° -11,370° -8,454"
Sig. Assint. (2 caudas) 000 000 000

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Com base em postos positivos.

Os testes de Wilcoxon com Corregdo de Bonferroni evidenciaram que entre grau de valorizagdo do Sabor
€ maior que o grau satisfacdo Z= -11,861, p < ,001, a valorizacdo da variedade cardapio é maior que o0
grau de satisfagdo, Z= -11, 370, p< ,001 e a valorizacdo Preco é maior satisfacdo Variedade Prego

oferecida , Z=-8,454, p < ,001.

H6: Ha diferenca o grau de importéancia da seguranca alimentar e o grau de preocupacdo com

relacdo a intoxicacgéo alimentar?

Classificacoes

N Mean Rank | Sum of Ranks
Preocupagio nos Negative Ranks 622 62,55 3878,00
seguintes Aspectos Positive Ranks 64° 64,42 4123,00
Intoxicagdo Alimentar - Ties 174°
Seguranca Alimentar  Tota] 300
a. Preocupacao nos seguintes Aspectos Intoxicacdo Alimentar < Seguranca
Alimentar
b. Preocupacéo nos seguintes Aspectos Intoxicacdo Alimentar > Seguranga
Alimentar
c. Preocupacdo nos seguintes Aspectos Intoxicacdo Alimentar = Seguranca
Alimentar

Test Statistics?



Preocupacdo nos seguintes Aspectos
Intoxicacdo Alimentar - Seguranga

Alimentar
Z -,313°
Sig. Assint. (2 754
caudas)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Com base em postos negativos.

N&o ha diferenca entre o grau de importancia da seguranca alimentar com o grau de preocupagdo com a

intoxicacdo alimentar, Z=-,313, p =,754.



ANEXO : Lista de verificacdo

NUMERO: /ANO

A - IDENTIFICAGAO DA EMPRESA
1-RAZAO SOCIAL:

2-NOME DE FANTASIA:

3-ALVARA/LICENCA SANITARIA: [4-INSCRICAO ESTADUAL / MUNICIPAL:

5-CNPJ / CPF: 6-FONE: 7-FAX:

8-E - mail:

9-ENDERECO (Rua/Av.): 10-No; 11-Compl.:

12-BAIRRO: 13-MUNICIPIO: 14-UF: 15-CEP:
16-RAMO DE ATIVIDADE: 17-PRODUGCAO MENSAL:

18-NUMERO DE FUNCIONARIOS: [19-NUMERO DE TURNOS:

20-CATEGORIA DE PRODUTOS:

Descricao da Categoria:

Descricao da Categoria:

Descricao da Categoria:

Descricao da Categoria:

Descrigao da Categoria:
21-RESPONSAVEL TECNICO: 22-FORMAGAO ACADEMICA:
23-RESPONSAVEL LEGAL/PROPRIETARIO DO ESTABELECIMENTO:

24-MOTIVO DA INSPECAO: ( ) SOLICITACAO DE LICENGCA SANITARIA ( ) COMUNICAGAO DO INICIO DE
FABRICACAO DE PRODUTO DISPENSADO DA OBRIGATORIEDADE DE REGISTRO () SOLICITAGAO DE REGISTRO

( ) PROGRAMAS ESPECIFICOS DE VIGILANCIA SANITARIA ( ) VERIFICACAO OU APURAGAO DE DENUNCIA ()
INSPECAO PROGRAMADA ( ) REINSPEGCAO

() RENOVAGAO DE LICENGA SANITARIA ( ) RENOVAGAO DE REGISTRO ( ) OUTROS

B - AVALIAGAO SIM NAO NA(*)
1. EDIFICACAO E INSTALAGOES
1.1 AREA EXTERNA:

1.1.1 Area externa livre de focos
de insalubridade, de objetos em
desuso ou estranhos ao ambiente,
de vetores e outros animais no
patio e vizinhanca; de focos de
poeira; de acumulo de lixo nas
imediacdes, de agua estagnada,
dentre outros.




1.1.2 Vias de acesso interno com|
superficie dura ou pavimentada,
adequada ao transito sobre rodas,
escoamento adequado e limpas

1.2 ACESSO:

1.2.1 Direto, ndo comum a outros
usos ( habitacdo).

1.3 AREA INTERNA:

1.3.1 Area interna livre de objetos
em desuso ou estranhos ao
ambiente.

1.4 PISO:

1.4.1 Material que permite facil e
apropriada  higienizagdo  (liso,|
resistente, drenados com declive,
impermeavel e outros).

1.42 Em adequado estado de
conservacao (livre de defeitos,
rachaduras, trincas, buracos e
outros).

143 Sistema de drenagem
dimensionado adequadamente,
sem acumulo de residuos. Drenos,
ralos sifonados e grelhas colocados|
em locais adequados de forma a
facilitar o escoamento e proteger|
contra a entrada de baratas,

roedores etc.

B - AVALIAGAO

.SIM

NA(¥)

1.5 TETOS:

1.5.1 Acabamento liso, em cor clara,l

impermeavel, de facil limpeza e, quando for o
caso, desinfecgao.

1.5.2 Em adequado estado de conservacao (livre|.

de trincas, rachaduras, umidade, bolor,
descascamentos e outros).

1.6 PAREDES E DIVISORIAS:

1.6.1 Acabamento liso, impermeavel e de facill.

higienizacdo até uma altura adequada para todas
as operagoes. De cor clara.

1.6.2 Em adequado estado de conservacaol.

(livres de falhas, rachaduras, umidade,
descascamento e outros).

1.6.3 Existéncia de angulos abaulados entre as).

paredes e o piso € entre as paredes e o teto.

1.7 PORTAS:




1.7.1 Com superficie lisa, de facil higienizag3o,|.
gjustadas aos batentes, sem falhas de
revestimento.

1.7.2 Portas externas com fechamento|.
automatico (mola, sistema eletronico ou outro) €|
com barreiras adequadas para impedir entrada
de vetores e outros animais (telas milimétricas ou
outro sistema).

1.7.3 Em adequado estado de conservagio|.
(livres de falhas, rachaduras, umidade,
descascamento e outros).

1.8 JANELAS E OUTRAS
ABERTURAS:

1.8.1 Com superficie lisa, de facil higienizac3o,|.
ajustadas aos batentes, sem falhas de
revestimento.

1.8.2 Existéncia de protecdo contra insetos el
roedores (telas milimétricas ou outro sistema).

1.8.3 Em adequado estado de conservagao|.
(livres de falhas, rachaduras, umidade,
descascamento e outros).

1.9 ESCADAS, ELEVADORES DE
SERVICO, MONTACARGAS E
ESTRUTURAS AUXILIARES

1.9.1 Construidos, localizados e utilizados del.
forma a ndo serem fontes de contaminacgdo.

1.9.2 De material apropriado, resistente, liso e|.
impermeavel, em adequado estado de
conservagao.

1.10 INSTALAGOES SANITARIAS
E VESTIARIOS PARA O0S
MANIPULADORES:

1.10.1 Quando localizados isolados da area de|.
producdo, acesso realizado por passagens
cobertas e calcadas.

1.10.2 Independentes para cada sexo (conforme|.
legislacdo especifica), identificados e de uso
exclusivo para manipuladores de alimentos.

1.10.3 Instalagdes sanitarias com vasos|.
sanitarios; mictdrios e lavatdrios integros e em
propor¢do adequada ao numero de empregados|
(conforme legislacdo especifica).

1.10.4 Instalacbes sanitarias servidas de agual.
corrente, dotadas preferencialmente de torneira
com acionamento automatico e conectadas a
rede de esgoto ou fossa séptica.




1.10.5 Auséncia de comunicagao direta (incluindo).
sistema de exaustdo) com a area de trabalho e
de refeicoes.

1.10.6 Portas com fechamento automatico (mola,).
sistema eletronico ou outro).

1.10.7 Pisos e paredes adequadas €|
apresentando satisfatorio estado de conservagao.

1.10.8 Iluminagdo e ventilacdo adequadas.

1.10.9 InstalagOes sanitarias dotadas de produtos|.
destinados & higiene pessoal: papel higiénico,
sabonete liquido inodoro anti-séptico ou
sabonete liquido inodoro e anti-séptico, toalhas
de papel nado reciclado para as maos ou outro
sistema higiénico e seguro para secagem.

1.10.10 Presenca de lixeiras com tampas e com|.
acionamento ndo manual.

1.10.11 Coleta freqliente do lixo.

1.10.12 Presenga de avisos com  os|
procedimentos para lavagem das maos.

1,10.13 Vestiarios com area compativel e|.
armarios individuais para todos 05
manipuladores.

1.10.14 Duchas ou chuveiros em numerg|.
suficiente (conforme legislacdo especifica), com
agua fria ou com agua gquente e fria.

1.10.15 Apresentam-se organizados e em|
adequado estado de conservagao.

1.11 INSTALAGOES SANITARIAS PARA VISITANTES E OUTROS: . . .

1.11.1 Instaladas totalmente independentes dal.
area de producdo e higienizados.

1.12 LAVATORIOS NA AREA DE PRODUGAO: . . .

1.12.1 Existéncia de lavatorios na area de|.
manipulagdo com &gua corrente, dotados
preferencialmente de torneira com acionamento
automnatico, em posicdes adequadas em relagdo
ao fluxo de producdo e servico, e em nimero
suficiente de modo a atender toda a area de
producdo

1.12.2 Lavatdrios em condicdes de higiene,|.
dotados de sabonete liquido inodoro anti-séptico
ou sabonete liquido inodoro e anti-séptico,
toalhas de papel ndo reciclado ou outro sistema
higiénico e seguro de secagem e coletor de papel
acionados sem contato manual.

B - AVALIAGAO SIM NAO NA(¥)




1.13 ILUMINAGAO E INSTALAGAO ELETRICA: . . .

1.13.1 Natural ou artificial adequada a atividade|.
desenvolvida, sem ofuscamento, reflexos fortes,
sombras e contrastes excessivos.

1.13.2 Luminarias com protegdo adequada contra).
quebras e em adequado estado de conservacao.

1.13.3 InstalagBes elétricas embutidas ou quando).
exteriores revestidas por tubulacdes isolantes e
presas a paredes e tetos.

1.14 VENTILAGAO E
CLIMATIZACAO:

1.14.1 Ventilacdo e circulagdo de ar capazes de.
garantir o conforto térmico e o ambiente livre de|
fungos, gases, fumaca, pds, particulas em
suspens3o e condensacao de vapores sem causar
danos a producgo.

1.14.2 Ventilagdo artificial por meic del
equipamento(s) higienizado(s) e com manutengao
adequada ao tipo de equipamento.

1.14.3 Ambientes climatizados artificialmente com|.
filtros adequados.

1.14.4 Existéncia de registro periddico dos|.
procedimentos de limpeza e manutengdo dos
componentes do sistema de climatizacdo
(conforme legislagdo especifica) afixado em local
visivel.

1.14.5 Sistema de exaustao e ou insuflamento].
com troca de ar capaz de prevenir
contaminagoes.

1.14.6 Sistema de exaustdo e ou insuflamento|.
dotados de filtros adequados.

1.14.7 Captacéo e direcdo da corrente de ar nao|.
seguem a direcdo da area contaminada para area

limpa.
1.15  HIGIENIZAGAO  DAS
INSTALAGOES:

1.15.1 Existéncia de um responsavel pela.
operagdo de higienizagdo comprovadamente
capacitado.

1.15.2 Frequiéncia de higienizacdo das instalacdes|.
adequada.

1.15.3 Existéncia de registro da higienizac3o.

1.15.4 Produtos de higienizagdo regularizados|.
pelo Ministério da Salde.

1.15.5 Disponibilidade dos produtos del.
higienizacdo necessarios a realizacdo da




potavel.

1.17.8 Existéncia de planilha de registro da trocal.

periddica do elemento filtrante.

1.17.9 Potabilidade da agua atestada por meio del.

laudos laboratoriais, com adequada periodicidade,
assinados por técnico responsavel pela analise ou
expedidos por empresa terceirizada.

1.17.10 Disponibilidade de reagentes &l

equipamentos necessarios a analise da
potabilidade de agua realizadas no
estabelecimento.

1.17.11 Controle de potabilidade realizado por.

técnico comprovadamente capacitado.

1.17.12 Gelo produzido com &gua potavel,)|.

fabricado, manipulado e estocado sob condicoes
sanitarias satisfatdrias, quando destinado a entrar]
em contato com alimento ou superficie que entre|
em contato com alimento.

1.17.13 Vapor gerado a partir de agua potavel|.

quando utilizado em contato com o alimento ou
superficie que entre em contato com o alimento.

B - AVALIACAO SIM

NA(*)

1.18 MANEJO DOS RESIDUOS:. . .

1.18.1 Recipientes para coleta de residuos no|.

interior do estabelecimento de facil higienizacio
e transporte, devidamente identificados e
higienizados constantemente; uso de sacos de
lixo apropriados. Quando necessario, recipientes|
tampados com acionamento naoc manual.

1.18.2 Retirada freqiiente dos residuos da area|.

de processamento, evitando focos de
contaminagao.

1.18.3 Existéncia de area adequada paral

estocagem dos residuos.

1.19 ESGOTAMENTO
SANITARIO:

1.19.1 Fossas, esgoto conectado a rede publica,|.

caixas de gordura em adequado estado de
conservagao e funcionamento.

1.20 LETAUTE:

1.20.1 Leiaute adequado ao processo produtivos:|.

numero, capacidade e distribuicdo das
dependéncias de acordo com o ramo de
atividade, volume de produgéo e expedigdo.

1.20.2 Areas para recepcio e depdsito del.

matéria-prima, __ingredientes e embalagens|




distintas das areas de produgdo, armazenamento|
e expedicao de produto final.

OBSERVAGOES . . .

B - AVALIAGAO

SIM

NAO

NA(*)

2. EQUIPAMENTOS, MOVEIS E UTENSILIOS . . .

2.1 EQUIPAMENTOS: . . .

2.1.1 Equipamentos da linha de producdo com|.

desenho e nlimero adequado ao ramo.

2.1.2 Dispostos de forma a permitir facil acesso €|

higienizagao adequada.

2.1.3 Superficies em contato com alimentos lisas,|.

integras, impermeaveis, resistentes a corrosdo,
de facil higienizagdo e de material n3do
contaminante.

2.1.4 Em adequado estado de conservacido e|.

funcionamento.

2.1.5 Equipamentos de conservacdo dos|.

alimentos (refrigeradores, congeladores, camaras
frigorificas e outros), bem como os destinados ao
processamento térmico, com medidor de
temperatura localizado em local apropriado e em
adequado funcionamento.

2.1.6 Existéncia de planilhas de registro da|.

temperatura, conservadas durante periodo
adequado.

2.1.7 Existéncia de registros que comprovem que|.

0s equipamentos e maquinarios passam por]
manutengado preventiva.

2.1.8 Existéncia de registros que comprovem a|.

calibragdo dos instrumentos e equipamentos de
medicdo ou comprovante da execucao do servico
quando a calibracdo for realizada por empresas
terceirizadas.

2.2 MOVEIS: (mesas, bancadas,
vitrines, estantes)

2.2.1 Em nlmero suficiente, de material|.

apropriado, resistentes, impermeaveis; em
adequado estado de conservacdo, com
superficies integras.

2.2.2 Com desenho que permita uma facil.

higienizagdo (lisos, sem rugosidades e frestas).

2.3 UTENSILIOS:

2.3.1 Material ndo contaminante, resistentes 3.

corrosdo, de tamanho e forma que permitam facil
higienizagdo: em adequado estado de
conservacao e em numero suficiente e




apropriado ao tipo de operagao utilizada.

2.3.2 Armazenados em local apropriado, del.

forma organizada e protegidos contra a
contaminagdo.

2.4  HIGIENIZACRAO  DOS
EQUIPAMENTOS E
MAQUINARIOS, E DOS MOVEIS
E UTENSILIOS:

2.4.1 Existéncia de um responsavel pela.

operagao de higienizacdo comprovadamente
capacitado.

2.4.2 Frequiéncia de higienizacdo adequada.

2.4.3 Existéncia de registro da higienizacdo.

2.4.4 Produtos de higienizagao regularizados pela|.

Ministério da Satde.

2.4.5 Disponibilidade dos produtos de|.

higienizacdo necessarios a realizacdo da
operagao.

2.4.6 Diluicdo dos produtos de higienizacao,|.

tempo de contato e modo de uso/aplicagdo
obedecem as instrugbes recomendadas pelo
fabricante.

2.4.7 Produtos de higienizacdo identificados €.

guardados em local adequado.

2.4.8 Disponibilidade e adequacdo dos utensiliog.

necessarios a realizacdo da operacdo. Em bom
estado de conservagao.

2.4.9 Adequada higienizagdo.

OBSERVAGOES .

B - AVALIAGRO

SIM

NAO

NA(*)

3. MANIPULADORES . . .

3.1 VESTUARIO: . ..

3.1.1 Utilizagdo de uniforme de trabalho de cor.

clara, adequado a atividade e exclusivo para area
de produgdo.

3.1.2 Limpos e em adequado estado del.

conservagao.

3.1.3 Asseio pessoal: boa apresentacdo, asseio|.

corporal, maos limpas, unhas curtas, sem
esmalte, sem adornos (anéis, pulseiras, brincos,
etc.); manipuladores barbeados, com os cabelos|
protegidos.

3.2 HABITOS HIGIENICOS:

3.2.1 Lavagem cuidadosa das mdos antes dal.




manipulagdo de alimentos, principalmente apos|
qualquer interrupgdo e depois do uso de
sanitarios.

3.2.2 Manipuladores ndo espirram sobre osg|.

alimentos, ndo cospem, ndo tossem, nao fumam,
nao manipulam dinheiro ou ndo praticam outros
atos que possam contaminar o alimento.

3.2.3 Cartazes de orientacdo aos manipuladores|.

sobre a correta lavagem das méaos e demais
habitos de higiene, afixados em locaig
apropriados.

3.3 ESTADO DE SAUDE:

3.3.1 Auséncia de afeccbes cutdneas, feridas €.

supuracdes; auséncia de sintomas e infecgbes
respiratorias, gastrointestinais e oculares.

3.4 PROGRAMA DE CONTROLE]
DE SAUDE:

3.4.1 Existéncia de supervisio periddica do).

estado de saude dos manipuladores.

3.4.2 Existéncia de registro dos exames|.

realizados.

3.5 EQUIPAMENTO DE

PROTEGAO INDIVIDUAL:

3.5.1 Utilizacdo de Equipamento de Protecdq|.
Individual.

3.6 PROGRAMA DE

CAPACITAGAO DOS
MANIPULADORES E

SUPERVISAO:

3.6.1 Existéncia de programa de capacitagao.

adequado e continuo relacionado a higiene
pessoal e a manipulagdo dos alimentos.

3.6.2 Existéncia de registros dessas capacitagbes.|.

3.6.3 Existéncia de supervisdo da higiene pessoall.

e manipulagdo dos alimentos.

3.6.4 Existéncia de supervisor comprovadamente].

capacitado.

OBSERVACOES

B - AVALIACAO

SIM

NA(*)

4. PRODUGAO E TRANSPORTE DO ALIMENTO

4.1 MATERIA-PRIMA, INGREDIENTES E EMBALAGENS: . . .

4.1.1 Operagbes de recepgdo da materia-prima,|.

ingredientes e embalagens sdo realizadas em
local protegido e isolado da area de
processamento.




4.1.2 Matérias - primas, ingredientes el
embalagens inspecionados na recepcao.

4.1.3 Existéncia de planilhas de controle nal.
recepcdo  (temperatura e  caracteristicas
sensoriais, condigdes de transporte e outros).

4.1.4 Matérias-primas e ingredientes aguardando|.
liberacdo e  aqueles aprovados  estdo
devidamente identificados.

4.1.5 Mateérias-primas, ingredientes el
embalagens reprovados no controle efetuado na
recepcao sdo devolvidos imediatamente ou
identificados e armazenados em local separado.

4.1.6 Rotulos da matéria-prima e ingredientes|.
atendem a legislagdo.

4.1.7 Critérios estabelecidos para a selecdo das|.
matérias-primas sdo baseados na seguranca do
alimento.

4.1.8 Armazenamento em local adequado &
organizado; sobre estrados distantes do piso, ou
sobre paletes, bem conservados e limpos, ou
sobre outro sistema aprovado, afastados das
paredes e distantes do teto de forma que permita
apropriada higienizacdo, iluminacdo e circulagdo
de ar.

4.1.9 Uso das matérias-primas, ingredientes e|.
embalagens respeita a ordem de entrada dos
mesmos, sendo observado o prazo de validade.

4.1.10  Acondicionamento  adequado  das|.
embalagens a serem utilizadas.

4.1.11 Rede de frio adequada ao volume e aos|.
diferentes  tipos de  matérias-primas e
ingredientes.

4.2 FLUXO DE PRODUGAO:

4.2.1 Locais para pré - preparo ("area suja")|.
isolados da area de preparo por barreira fisica ou
técnica.

4.2.2 Controle da circulagdo e acesso do pessoal.|.

4.2.3 Conservagdo adequada de materiais|.
destinados ao reprocessamento.

4.2.4 Ordenado, linear e sem cruzamento.

B - AVALIAGAO SIM
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4.3 ROTULAGEM E ARMAZENAMENTO DO PRODUTO-FINAL:

4.3.1 Dizeres de rotulagem com identificagdol.
visivel e de acordo com a legislaco vigente.

4.3.2 Produto final acondicionado em|.




embalagens adequadas e integras.

4.3.3 Alimentos armazenados separados por tipo|.
ou grupo, sobre estrados distantes do piso, ou
sobre paletes, bem conservados e limpos ou
sobre outro sistema aprovado, afastados das
paredes e distantes do teto de forma a permitir|
apropriada higienizagao, iluminagdo e circulagao
de ar.

4.3.4 Auséncia de material estranho, estragado|.
ou toxico.

4,3.5 Armazenamento em local limpo €|
conservado

4,3.6 Controle adequado e existéncia de planilhal.
de registro de temperatura, para ambientes com
controle térmico.

4.3.7 Rede de frio adequada ao volume e aos|.
diferentes tipos de alimentos.

4.3.8 Produtos avariados, com prazo de validade|.
vencido, devolvidos ou recolhidos do mercado
devidamente identificados e armazenados em
local separado e de forma organizada.

4.3.9 Produtos finais aguardando resultado|.
analitico ou em quarentena e aqueles aprovados
devidamente identificados.

4.4 CONTROLE DE
QUALIDADE DO PRODUTO
FINAL:

44,1 Existéncia de controle de qualidade do|.
produto final.

4.4.2 Existéncia de programa de amostragem|.
para analise laboratorial do produto final.

4.4.3 Existéncia de laudo laboratorial atestando).
o controle de qualidade do produto final,
assinado pelo técnico da empresa responsavel
pela andlise ou expedido por empresa
terceirizada.

4.4.4 Existéncia de equipamentos e materiais|.
necessarios para analise do produto final
realizadas no estabelecimento.

4.5 TRANSPORTE DO
PRODUTO FINAL:

4,5.1 Produto transportado na temperatural.
especificada no rotulo.

45.2 \Veiculo limpo, com cobertura paral.
protecdo de carga. Auséncia de vetores e pragas
urbanas ou qualquer evidéncia de sua presenca




como fezes, ninhos e outros.

4,53 Transporte mantém a integridade dol.
produto.

4.5.4 Veiculo n3o transporta outras cargas quel.
comprometam a segurancga do produto.

4.5.5 Presenca de equipamento para controle de|.
temperatura quando se transporta alimentos
que necessitam de condicdes especiais de|

conservagao.

OBSERVAGOES. . .
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5. DOCUMENTAGAO

5.1 MANUAL DE BOAS PRATICAS DE FABRICAGAO:

5.1.1 Operagbes executadas no estabelecimenta|.
estdo de acordo com o Manual de Boas Praticas
de Fabricagdo.

5.2 PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS
PADRONIZADOS:

5.2.1 Higienizacao das
instalagdes, equipamentos e
utensilios:

5.2.1.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.
item.

5.2.1.2 POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.2 Controle de potabilidade
da agua:

5.2.2.1 Existéncia de POP estabelecido paral.
controle de potabilidade da agua.

5.2.2.2 POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.3 Higiene e saude dos
manipuladores:

5.2.3.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.
item.

5.2.3.2 POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.4 Manejo dos residuos:

5.2.4.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.
item.

5.2.4.2 O POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.5 Manutencdo preventiva e

calibragdo de equipamentos.

5.2.5.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.
item.

5.2.5.2 O POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.6 Controle integrado de




vetores e pragas urbanas:

5.2.6.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.

item.

5.2.6.2 O POP descrito esta sendo cumprido.

5.2.7 Selecdo das matérias
primas, ingredientes =

embalagens:

5.2.7.1 Existéncia de POP estabelecido para este|.

item.

5.2.7.2 O POP descrito esta sendo cumprido.
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5.2.8 Programa de recolhimento

de alimentos:

5.2.8.1 Existéncia

estabelecido para este item.

de POP|.

5.2.8.2 O POP descrito esta sendo|.

cumprido.

OBSERVAGOES

C - CONSIDERAGOES FINAIS

D - CLASSIFICAGAO DO ESTABELECIMENTO

Compete aos drgdos de vigilancia sanitaria estaduais e distrital, em articulacdo com o 6rgdo competente no ambito

federal, a construcdo do panorama sanitario dos estabelecimentos produtores/industrializadores de alimentos,
mediante sistematizacdo dos dados obtidos nesse item. O panorama sanitario sera utilizado como critério para
definicdo e priorizacdo das estratégias institucionais de intervencao.

() GRUPO 1 - 76 A 100% de atendimento dos itens ( ) GRUPO 2 - 51 A 75% de atendimento dos itens ( ) GRUPO
3 - 0 A 50% de atendimento dos itens

E - RESPONSAVEIS PELA INSPEGAO

Nome e assinatura do

responsavel Matricula:

Nome e assinatura do

responsavel Matricula:

F - RESPONSAVEL PELA EMPRESA

Nome e assinatura do responsavel pelo estabelecimento

LOCAL:

DATA: /

/







