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APRESENTAÇÃO 
O campo científico dos estudos de Ciências Sociais Aplicadas tem evoluído de 

modo significativo nos últimos dois séculos em função das transformações estruturais nos 
contextos, tanto, econômico do sistema capitalista, quanto, político do sistema internacional, 
os quais repercutiram em crescente complexificação da realidade social, organizacional e 
familiar.

Diante da crescente fluidez e complexidade da realidade, novas agendas temáticas 
reflexivas aos avanços empíricos e às transformações humanas emergem, introjetando 
dinamismo para a valorização dos estudos de Ciências Sociais Aplicadas, com consequente 
demanda para não apenas explicar os fenômenos, mas também apresentar respostas aos 
problemas.

Nesta contextualização, o presente livro, “Pesquisas Interdisciplinares Estimuladas 
por Problemas Concretos das Ciências Sociais Aplicadas 2”, apresenta uma diversidade de 
leituras que valoriza a abordagem interdisciplinar aplicada à análise da realidade empírica 
por meio do uso combinado de distintos recortes teóricos e metodológicos.

Estruturado em dezesseis capítulos que mapeiam temáticas que exploram as 
fronteiras do conhecimento sobre as realidades social e organizacional, esta obra é fruto 
de um trabalho coletivo constituído pela reflexão de vários pesquisadores oriundos das 
macrorregiões Sul, Sudeste, Centro-Oeste, Norte e Nordeste do Brasil.

As análises destes capítulos foram organizadas neste livro tomando como elemento 
de aglutinação a abordagem interdisciplinar aplicada à análise da realidade dentro de dois 
grandes eixos investigativos, respectivamente identificados por abordagens empíricas de 
estudos de caso sobre: a) temas sociais, e, b) temas organizacionais.

Com base nestes eixos temáticos, a presente obra coaduna diferentes prismas do 
complexo caleidoscópio interdisciplinar das Ciências Sociais Aplicadas, caracterizando-se 
por um olhar que estimula a pluralidade teórica e metodológica, bem como a prescrição de 
soluções para os dilemas existentes na realidade de cada estudo de caso.

A construção epistemológica apresentada neste trabalho coletivo busca romper 
consensos, findando demonstrar a riqueza existente no anarquismo teórico e metodológico 
do campo das Ciências Sociais Aplicadas em resposta à complexa realidade empírica, 
razão pela qual convidamos você leitor(a) a nos acompanhar à luz do ecletismo registrado 
nos estimulantes estudos empíricos deste livro.

Excelente leitura!

Elói Martins Senhoras
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RESUMO: A alimentação fora de casa é uma 
prática de consumidores que não têm como 
retornar a sua residência para realizar suas 

refeições, por diferentes questões. Contudo, uma 
vez que as refeições passam a ser realizadas na 
rua, os consumidores tendem a procurar locais 
que atendam a critérios de qualidade e baixo 
custo e tendo como limitador em destaque o 
tempo, para consumo durante o expediente. 
Neste cenário, o Brasil se coloca como o quarto 
país maior consumidor de fast food, atrás apenas 
dos EUA, Japão e China. Este trabalho tem 
como objetivo analisar as operações internas e 
externas de produção de alimentos na unidade 
de restaurante fast food pesquisada. A fim de 
atingir este objetivo, foi realizada a pesquisa 
qualitativa, de caráter descritivo e explicativo 
através do método da pesquisa de campo, 
com entrevistas, aplicação de questionários 
e observação. A partir dos dados coletados 
elaborou-se os fluxogramas para mapeamento 
dos procedimentos operacionais permitindo a 
análise da velocidade na entrega do produto 
oferecido, a possibilidade de adequar a rapidez 
de acordo com opções de pratos que possuem, 
mudanças pontuais e a identificação dos pontos 
críticos no serviço. Melhorias na execução dos 
serviços podem ser realizadas em relação às 
dimensões de tangibilidade, confiabilidade, 
responsividade, segurança e empatia. Dentre 
as dimensões que são sugeridas, a mais crítica 
é referente a empatia, relacionada a qualidade 
percebida nas etapas de contato com o cliente 
durante a prestação de serviço.
PALAVRAS - CHAVE:  Empreendedorismo; 
Gastronomia; Gestão de Processos; Gestão em 
Serviços. 
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PROCESS MANAGEMENT: A CASE STUDY IN A FAST FOOD RESTAURANT
ABSTRACT: Eating out is a practice for consumers who have no way to return to their homes 
to eat, due to different issues. However, once the meals started being accomplished outside, 
the consumers tended to look for places that meet quality and low-cost criteria, with time 
limiting for consumption during working hours. In this scenery, Brazil ranks as the fourth 
largest fast food consumer country, behind only the USA, Japan and China. This work aims 
to analyze the internal and external operations of food production in the researched fast food 
restaurant unit. In order to achieve this objective, a qualitative, descriptive and explanatory 
research was carried out using the field research method, with interviews, questionnaires 
and observation. From the data collected, flowcharts were drawn up for mapping operational 
procedures, allowing the analysis of speed in the delivery of the product offered, the possibility 
of adapting the speed according to the options of dishes they have, occasional changes and 
the identification of critical points in the service. Improvements in the execution of services can 
be made in relation to the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy. Among the dimensions that are suggested, the most critical is related to empathy, 
related to perceived quality in the contact stages with the customer while providing service.
KEYWORDS: Entrepreneurship; Gastronomy; Processes management; Service Management.

1 | INTRODUÇÃO 
O estilo de vida moderno caracterizado pela rapidez e dinamicidade, interfere na 

busca pela satisfação das necessidades dos clientes ao consumir um produto ou um serviço. 
A globalização, a industrialização e a urbanização, contribuíram para uma mudança nos 
hábitos alimentares, por meio da necessidade de uma alimentação cada vez mais rápida 
e prática (SCHMIDT et al, 2011). Neste contexto, os restaurantes apresentam uma grande 
importância para suprir esta necessidade do consumo do alimento fora do lar, priorizando 
o consumo em redes de fast food, devido a fatores como gestão do tempo e custo para a 
realização das principais refeições (LIMA; BORGES, 2020). 

Atualmente, a realização de alimentação fora de casa tem sido uma prática de 
consumidores que não têm como retornar a sua residência para realizar suas refeições, 
ou que simplesmente não desejam preparar suas refeições (CANDIDO; FREITAS, 2017-b). 
Nestas condições, as redes de restaurantes fast food vêm se expandindo comercialmente 
e, diante das diversas empresas existentes, estão imersas em um cenário cada vez mais 
competitivo (FREITAS; CANDIDO DE LIMA, 2020). De acordo com um estudo realizado 
pela EAE Business School (2016), o Brasil é o quarto país que mais consome alimentos, 
por meio de sistemas de alimentação fast food, perdendo apenas para EUA, Japão e China.

Durante o processo de realização dos serviços, os consumidores de restaurantes 
fast food focam pelas suas percepções em relação às instalações físicas, o cardápio, a 
decoração do ambiente, a confiabilidade, a responsividade, a segurança e a empatia dos 
colaboradores nos restaurantes fast food (DE LIMA, 2020).
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O subsistema de produção do restaurante estudado tem como inspiração a base da 
Administração Científica onde, sendo que todas as etapas de serviço, produção, limpeza 
e distribuição são calculadas, visando a otimização do serviço (MONTEIRO; 2014). Além 
disso, os restaurantes fast food estão baseados no sistema franchising que define a relação 
de negócios onde se distribui produtos ou serviços produzidos em lugares diferentes 
seguindo o mesmo modelo de negócio, podendo sofrer algumas adaptações de acordo 
com a localidade (MARICATO, 2006).

Levando em consideração esses aspectos, os estudos direcionados a gestão 
de serviços em restaurantes fast food vem atraindo pesquisadores interessados em 
compreender a operacionalização desses serviços. (CANDIDO; FREITAS, 2017-a). Neste 
contexto, o presente estudo visa analisar as operações internas e externas de produção de 
alimentos, em uma unidade de restaurante fast food, situado na cidade do Rio de Janeiro, 
assim como, destacar possibilidades de melhorias na qualidade do serviço, por meio da 
avaliação da qualidade percebida dos serviços, pelos clientes.

2 | GESTÃO DE PROCESSOS EM RESTAURANTES FAST FOOD
Uma gestão, por meio da análise de processos tem como finalidade a garantia da 

qualidade dos serviços em restaurantes fast food (CANDIDO; FREITAS, 2017-a). De acordo 
com Min e Min (2011), os restaurantes fast food entraram com sucesso em mercados 
externos por adaptarem sua operação de acordo com a realidade do novo mercado, 
identificando as diferenças culturais na percepção da qualidade do serviço. Segundo Yildiz 
e Yildiz (2015), o padrão estável na qualidade dos serviços, interfere indiretamente na 
gestão de processos em restaurantes fast food.

Segundo Campos (2004), os processos são definidos como um conjunto de causas 
que provocam um ou mais efeitos, sendo que o efeito é a maneira pela qual esse bem ou 
serviço é produzido e as causas são os componentes que contribuem para a identificação 
desses efeitos. De acordo com Slack et al. (2009), processo é um conjunto de atividades 
interligadas, que recebe um insumo (entrada) e o transforma, a fim de criar um resultado 
(saída).

A padronização dos processos produtivos tem como objetivo uniformizar o modo 
mais eficaz de executar uma tarefa, documentar o procedimento de elaboração de um 
produto, para que seja seguido por todos os profissionais da produção, descrever cada 
passo do processo de produção para facilitar a correção dos métodos de fabricação 
(TUBINO, 2009).

A elaboração de um fluxograma interno permite visualizar a velocidade na entrega 
do produto oferecido, de acordo com as opções de pratos que possuem, dessa forma, 
mudanças pontuais ou mínimas nos restaurantes podem ser feitas (DE LIMA et al., 2020). 
De acordo com Oliveira (1998), os fluxogramas têm como objetivo evidenciar a origem, o 
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processo e destino da informação escrita ou verbal, sendo utilizado como uma ferramenta 
de um sistema administrativo.

O mapeamento de fluxo de valor pode ser aplicado em restaurantes fast food, 
visando a melhoria contínua, auxiliando na tomada de decisões sobre o fluxo. Decisões 
essas que podem ser diretamente relacionadas a reprojetar, replanejar, modificar, moldar 
ou auxiliar o processo produtivo de tal forma a conseguir melhores resultados (BORGES; 
ROSSI, 2016).

A coordenação de uma empresa é fundamental para que sejam planejados os 
objetivos e metas da organização, tendo uma estrutura adequada tanto para a 
produção quanto para a entrega do serviço prestado. A gestão de processos 
e serviços possibilita a melhora do desempenho de uma organização 
prestadora de serviços, pois pode-se identificar a sequência dos processos 
e compreender todo o esforço neles depositados, então, podemos identificar 
quais processos agregaram realmente um valor no serviço prestado e quais 
devem ser retirados do mesmo, sendo um gargalo para o processo completo. 
(MENDES et al., 2019, p.226)

A gestão de processos está atrelada com o atendimento oferecido ao cliente, no 
momento da compra em restaurantes fast food, pois por meio da percepção do cliente, pode 
se avaliar toda a operação do serviço produzido, podendo assim, identificar possibilidades 
de ajustes e melhorias (WIBOWO; TIELUNG; 2016), (SIEW; WAI; HOE, 2016), (KECEK; 
GURDAL, 2016). Como o consumidor é caracterizado como co-produtor nas atividades de 
serviços, fazendo com que seja possível identificar os momentos da verdade do serviço 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

3 | DESENVOLVIMENTO

3.1 Percurso Metodológico
Para este estudo, trabalhou-se a perspectiva do problema de pesquisa de forma 

qualitativa, com a finalidade de contribuir para uma melhor descrição e explicação dos 
processos estudados. Para isso, foi necessária uma pesquisa bibliográfica, documental, e 
elaboração de um estudo de caso. 

Foi desenvolvida uma pesquisa de campo, com a realização de entrevista através 
da aplicação de questionário semi-estruturado aplicado ao gerente do estabelecimento 
estudado.

O roteiro da entrevista, baseou-se em questões relacionadas aos pedidos de 
compras, fornecedores, armazenamento, cardápio, operação, loja, e algumas possíveis 
melhorias no processo.
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3.2 Resultados e Discussões à luz da Gestão de Processos do restaurante 
fast food estudado

A partir dos dados coletados foram desenvolvidos os fluxogramas externos e internos, 
conforme abaixo, considerando possíveis soluções e sugestões de melhorias na execução 
das atividades que envolvem o processo de produção dos alimentos do estabelecimento.

Figura 1: Fluxograma dos Pedidos de Insumos

Fonte: As autoras (2020)

Como a empresa em questão faz parte de uma grande rede de franquias, seus 
fornecedores são padronizados, o que faz com que o processo seja estendido, tendo 
obrigatoriamente que passar por uma central de distribuição, o que, embora garanta uma 
maior padronização e maior controle do fluxo de insumos pedidos, também gera um tempo 
maior de espera para o recebimento desses, uma vez que é adicionado mais um ponto de 
desenvolvimento/parada do fluxo.

Após a confirmação desses pedidos, os insumos são encaminhados para a filial 
que os solicitou, e lá é feita uma nova avaliação desses destes, tanto quanto a forma 
na qual eles foram transportados (temperatura dos insumos, embalagem em que foram 
processados, etc) até no estado dos transportes (temperatura do caminhão frigorífico e 
manutenção do caminhão).

Verificado o estado destes, seguindo sempre os Procedimentos Operacionais Padrão 
(POP’s), os alimentos seguem para uma nova etapa: a de processamento para a venda. 
Nesse ponto, são feitas as higienizações, os porcionamentos e finalmente a armazenagem 
destes em seus devidos estoques, como destacados no fluxograma, seco, frio e congelado. 
Essa fase é de extrema importância na operação, pois é a partir dela que se garantirá a 
vida útil dos insumos obtidos.
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Figura 2: Fluxograma interno

Fonte: As autoras (2020)

Figura 3: Fluxograma interno pedido para viagem

Fonte: As autoras (2020)

Nos fluxogramas de produção (Figura 2 e 3) detalham o fluxo interno, demonstra 
como é realizado o processo de entrega dos pratos oferecidos pela rede. Ao começar o 
expediente os insumos já são processados, sendo produzida a MeP (mise en place) de 
cada estação.
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A partir daí, inicia-se o serviço, no qual, após a chegada do cliente é feita a montagem 
do prato desejado, a de elaboração do produto/promoção (combo de itens do cardápio que 
são vendidos de forma conjunta com a aplicação de um desconto no preço final).

Como pode-se analisar no fluxograma, a produção da MeP permite que o processo 
seja muito mais rápido, visto que as etapas já foram previamente iniciadas, o que permite 
uma otimização do tempo da entrega. De uma maneira específica, na área gastronômica, a 
MeP é um ótimo exemplo de work in progress, (trabalho em progresso), uma vez que ilustra 
o processo já inicializado e pausado para a sua conclusão posterior.

Dessa forma, a empresa conseguiu alcançar seu principal objetivo, a velocidade na 
entrega do produto oferecido, para que seu cliente o obtenha de forma rápida, fazendo com 
que um volume cada vez maior de clientes sejam atendidos.

Figura 4: Fluxograma externo - cliente

Fonte: As autoras (2020)
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Figura 5: Fluxograma externo - cliente pedido para viagem

Fonte: As autoras (2020)

A análise dos fluxogramas externos (Figura 4 e 5) demonstram o ponto de vista 
do cliente, e como sua atenção é direcionada para o estabelecimento. Uma vez atraído, 
o cliente entra o estabelecimento e, executa a escolha da opção, realiza o pedido, dando 
início a mais um ciclo de serviço. Uma vez que a opção seja o consumo para a viagem, 
apenas o desenvolvimento final do processo de venda sofre alterações, pois é necessário 
utilizar uma embalagem extra que permita o cliente levar o produto para consumo posterior 
a compra e/ou em outro local.

Os restaurantes fast food possuem uma rígida padronização do atendimento, bem 
como de todos os processos externos e internos de operação, caracterizado por perguntas 
diretas que só obtém “sim” ou “não” como devolutiva, os funcionários interagem o mínimo 
e a customização do serviço é extremamente baixa a fim de favorecer a otimização do 
atendimento.  

[...] o funcionário mais importante da organização é o caixa, pois caso ele 
passe os pedidos incorretos para a produção, haverá o descarte do lanche 
dando prejuízo à empresa e tempo de espera maior para os clientes. (MENDES 
et al., 2019, p. 226)

Para que as redes fast food possam manter sua padronização, tanto de produção 
quanto de atendimento, todos os funcionários passam por treinamentos extensos para 
compreender toda cadeia de produção. O planejamento pode ser considerado o processo 
mais importante para gestão, mas na atuação dos restaurantes é imprescindível que os 
funcionários, em destaque para os caixas que as ações sejam imaculadas, aproveitando ao 
máximo o produto e atendendo as expectativas dos clientes para esse tipo de restaurante. 
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(MENDES et al., 2019)

4 | CONSIDERAÇÕES FINAIS 
A partir dos fluxogramas apresentados, é possível compreender como são realizados, 

passo a passo, as ações de produção do estabelecimento estudado. Por se tratar de um 
nicho que preza pela rapidez na entrega de seu produto, seu processo de produção é 
basicamente o mesmo para todas as opções de pratos oferecidos, possuindo mudanças 
pontuais e/ou mínimas em algum dos pratos. Como pode ser verificado nos fluxogramas, a 
produção da Mise em Place tem resultado direto no processo, visto que todas as etapas já 
foram iniciadas anteriormente, permitindo a otimização no tempo da entrega.

Quanto à qualidade dos serviços, diversos fatores podem ser levados em 
consideração, dependendo do local, faixa etária e cultura dos pesquisados. Em referência 
a análise de redes fast food, Campos e Nóbrega (2013) aponta que a velocidade de 
atendimento, o preço de acordo com o produto, o treinamento dos funcionários, a 
comunicação visual das instalações do estabelecimento e as fotos dos pratos têm de que 
condizer com o mais próximo possível do real.

Tal como no estudo (CANDIDO; FREITAS, 2017-a), as dimensões dos aspectos 
tangíveis, a confiabilidade, presteza e a segurança da rede fast food são reconhecidos 
como regulares na rede. O ponto mais crítico referente à avaliação são aquelas de maior 
contato com o cliente. A necessidade de manter a uniformização dos serviços faz com 
os clientes avaliem como ponto crítico do serviço, conforme apontado na entrevista, 
principalmente em relação à empatia e atenção dos funcionários, o que faz o cliente sentir 
que suas necessidades e desejo não são atendidos pelo restaurante, uma vez que, existe 
uma “frieza” por meio do atendimento mecanizado feito ao cliente, já que ele é totalmente 
padronizado.

Almejando o aumento da qualidade percebida nas redes de fast food, a melhora no 
serviço deve se concentrar, principalmente, na dimensão empatia e atendimento. A fim de 
reformular o atendimento, mantendo a agilidade característica, mas também atendendo 
aos critérios de hospitalidade para que assim a qualidade percebida pelo cliente se torne 
satisfatória.
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