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Prof. Dr. Antonio Gasparetto Junior - Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais
Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Carlos Antonio de Souza Moraes - Universidade Federal Fluminense

Prof. Dr. Cris6stomo Lima do Nascimento - Universidade Federal Fluminense

Prof? Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

Prof. Dr. Daniel Richard Sant’Ana - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Deyvison de Lima Oliveira - Universidade Federal de Rondénia

Prof? Dr® Dilma Antunes Silva - Universidade Federal de Sao Paulo

Prof. Dr. Edvaldo Antunes de Farias - Universidade Estacio de Sa

Prof. Dr. Elson Ferreira Costa - Universidade do Estado do Para

Prof. Dr. Eloi Martins Senhora - Universidade Federal de Roraima

Prof. Dr. Gustavo Henrique Cepolini Ferreira - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof® Dr? lvone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof. Dr. Jadson Correia de Oliveira - Universidade Catélica do Salvador

Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense

Prof® Dr? Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins

Prof. Dr. Luis Ricardo Fernandes da Costa - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Marcelo Pereira da Silva - Pontificia Universidade Catélica de Campinas
Prof® Dr* Maria Luzia da Silva Santana - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof® Dr® Paola Andressa Scortegagna - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr® Rita de Cassia da Silva Oliveira - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Rui Maia Diamantino - Universidade Salvador

Prof. Dr. Urandi Jodo Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof? Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. William Cleber Domingues Silva - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins

Ciéncias Agrarias e Multidisciplinar

Prof. Dr. Alexandre Igor Azevedo Pereira - Instituto Federal Goiano

Prof® Dr? Carla Cristina Bauermann Brasil - Universidade Federal de Santa Maria
Prof. Dr. Antonio Pasqualetto - Pontificia Universidade Catélica de Goias

Prof. Dr. Cleberton Correia Santos - Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr® Daiane Garabeli Trojan - Universidade Norte do Parana

Prof? Dr? Diocléa Almeida Seabra Silva - Universidade Federal Rural da Amazonia
Prof. Dr. Ecio Souza Diniz - Universidade Federal de Vicosa

Prof. Dr. Fabio Steiner - Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul

Prof. Dr. Fagner Cavalcante Patrocinio dos Santos - Universidade Federal do Ceara
Prof? Dr? Girlene Santos de Souza - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof. Dr. Jael Soares Batista - Universidade Federal Rural do Semi-Arido

Prof. Dr. Julio César Ribeiro - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

Prof? Dr? Lina Raquel Santos Araujo - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Pedro Manuel Villa - Universidade Federal de Vigosa

Prof® Dr* Raissa Rachel Salustriano da Silva Matos - Universidade Federal do Maranhao
Prof. Dr. Ronilson Freitas de Souza - Universidade do Estado do Para

Prof? Dr® Talita de Santos Matos - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Tiago da Silva Teéfilo - Universidade Federal Rural do Semi-Arido
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Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas

Ciéncias Biologicas e da Satide

Prof. Dr. André Ribeiro da Silva - Universidade de Brasilia

Prof® Dr* Anelise Levay Murari - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr® Débora Luana Ribeiro Pessoa - Universidade Federal do Maranhao

Prof. Dr. Douglas Siqueira de Almeida Chaves - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

Prof® Dr? Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

Prof? Dr® Eleuza Rodrigues Machado - Faculdade Anhanguera de Brasilia

Prof? Dr? Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof® Dr® Eysler Gongalves Maia Brasil - Universidade da Integracao Internacional da Lusofonia
Afro-Brasileira

Prof. Dr. Ferlando Lima Santos - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia

Prof. Dr. Fernando Mendes - Instituto Politécnico de Coimbra - Escola Superior de Salde de
Coimbra

Prof® Dr* Gabriela Vieira do Amaral - Universidade de Vassouras

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. Helio Franklin Rodrigues de Aimeida - Universidade Federal de Rondonia

Prof? Dr? lara LUcia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

Prof. Dr. Igor Luiz Vieira de Lima Santos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Jefferson Thiago Souza - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Jesus Rodrigues Lemos - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Jonatas de Franga Barros - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof. Dr. Luis Paulo Souza e Souza - Universidade Federal do Amazonas

Prof? Dr* Magnélia de Aradjo Campos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcus Fernando da Silva Praxedes - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof? Dr* Maria Tatiane Gongalves Sa - Universidade do Estado do Para

Prof? Dr* Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

Prof? Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federacl do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Rafael Henrique Silva - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande
Dourados

Prof® Dr® Regiane Luz Carvalho - Centro Universitario das Faculdades Associadas de Ensino
Prof® Dr* Renata Mendes de Freitas - Universidade Federal de Juiz de Fora

Prof® Dr? Vanessa Lima Goncalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof® Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Prof? Dr* Carmen Lucia Voigt - Universidade Norte do Parana

Prof. Dr. Cleiseano Emanuel da Silva Paniagua - Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e
Tecnologia de Goias

Prof. Dr. Douglas Gongalves da Silva - Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia
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APRESENTACAO

O campo cientifico dos estudos de Ciéncias Sociais Aplicadas tem evoluido de
modo significativo nos ultimos dois séculos em fung¢édo das transformacgées estruturais nos
contextos, tanto, econémico do sistema capitalista, quanto, politico do sistema internacional,
0s quais repercutiram em crescente complexificacdo da realidade social, organizacional e
familiar.

Diante da crescente fluidez e complexidade da realidade, novas agendas tematicas
reflexivas aos avangos empiricos e as transformag¢des humanas emergem, introjetando
dinamismo para a valorizagao dos estudos de Ciéncias Sociais Aplicadas, com consequente
demanda para nao apenas explicar os fendmenos, mas também apresentar respostas aos
problemas.

Nesta contextualizagcéo, o presente livro, “Pesquisas Interdisciplinares Estimuladas
por Problemas Concretos das Ciéncias Sociais Aplicadas 2”7, apresenta uma diversidade de
leituras que valoriza a abordagem interdisciplinar aplicada a analise da realidade empirica
por meio do uso combinado de distintos recortes tedricos e metodoldgicos.

Estruturado em dezesseis capitulos que mapeiam tematicas que exploram as
fronteiras do conhecimento sobre as realidades social e organizacional, esta obra é fruto
de um trabalho coletivo constituido pela reflexdo de varios pesquisadores oriundos das
macrorregides Sul, Sudeste, Centro-Oeste, Norte e Nordeste do Brasil.

As andlises destes capitulos foram organizadas neste livro tomando como elemento
de aglutinagcéo a abordagem interdisciplinar aplicada a analise da realidade dentro de dois
grandes eixos investigativos, respectivamente identificados por abordagens empiricas de
estudos de caso sobre: a) temas sociais, e, b) temas organizacionais.

Com base nestes eixos tematicos, a presente obra coaduna diferentes prismas do
complexo caleidoscépio interdisciplinar das Ciéncias Sociais Aplicadas, caracterizando-se
por um olhar que estimula a pluralidade teérica e metodolégica, bem como a prescri¢cdo de
solugdes para os dilemas existentes na realidade de cada estudo de caso.

A construgcédo epistemologica apresentada neste trabalho coletivo busca romper
consensos, findando demonstrar a riqueza existente no anarquismo teérico e metodolégico
do campo das Ciéncias Sociais Aplicadas em resposta a complexa realidade empirica,
razdo pela qual convidamos vocé leitor(a) a nos acompanhar a luz do ecletismo registrado
nos estimulantes estudos empiricos deste livro.

Excelente leitura!

El6i Martins Senhoras
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RESUMO: A alimentagdo fora de casa é uma
pratica de consumidores que ndo tém como
retornar a sua residéncia para realizar suas
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refeicdes, por diferentes questdes. Contudo, uma
vez que as refeicbes 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 cenario, o Brasil se coloca como o quarto
pais maior consumidor de fast food, atras apenas
dos EUA, Japdo e China. Este trabalho tem
como objetivo analisar as operacdes internas e
externas de produgé@o de alimentos na unidade
de restaurante fast food pesquisada. A fim de
atingir este objetivo, foi realizada a pesquisa
qualitativa, de carater descritivo e explicativo
através do método da pesquisa de campo,
com entrevistas, aplicacdo de questionérios
e observacdo. A partir dos dados coletados
elaborou-se os fluxogramas para mapeamento
dos procedimentos operacionais permitindo a
analise da velocidade na entrega do produto
oferecido, a possibilidade de adequar a rapidez
de acordo com op¢des de pratos que possuem,
mudancas pontuais e a identificacdo dos pontos
criticos no servico. Melhorias na execucéo dos
servicos podem ser realizadas em relagdo as
dimensbées de tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia. Dentre
as dimensbes que sdo sugeridas, a mais critica
é referente a empatia, relacionada a qualidade
percebida nas etapas de contato com o cliente
durante a prestacao de servico.

PALAVRAS - CHAVE: Empreendedorismo;
Gastronomia; Gestao de Processos; Gestdo em
Servicos.
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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.

11 INTRODUGAO

O estilo de vida moderno caracterizado pela rapidez e dinamicidade, interfere na
busca pela satisfacdo das necessidades dos clientes ao consumir um produto ou um servigo.
A globalizacédo, a industrializacdo e a urbanizacgdo, contribuiram para uma mudang¢a nos
habitos alimentares, por meio da necessidade de uma alimentacdo cada vez mais rapida
e pratica (SCHMIDT et al, 2011). Neste contexto, os restaurantes apresentam uma grande
importancia para suprir esta necessidade do consumo do alimento fora do lar, priorizando
0 consumo em redes de fast food, devido a fatores como gestao do tempo e custo para a
realizacao das principais refei¢cdes (LIMA; BORGES, 2020).

Atualmente, a realizag@o de alimentacdo fora de casa tem sido uma pratica de
consumidores que ndo tém como retornar a sua residéncia para realizar suas refeigoes,
ou que simplesmente ndo desejam preparar suas refeicdbes (CANDIDO; FREITAS, 2017-b).
Nestas condicoes, as redes de restaurantes fast food vém se expandindo comercialmente
e, diante das diversas empresas existentes, estdo imersas em um cenario cada vez mais
competitivo (FREITAS; CANDIDO DE LIMA, 2020). De acordo com um estudo realizado
pela EAE Business School (2016), o Brasil € o quarto pais que mais consome alimentos,
por meio de sistemas de alimentagéo fast food, perdendo apenas para EUA, Jap&o e China.

Durante o processo de realizagdo dos servigos, 0os consumidores de restaurantes
fast food focam pelas suas percepgdes em relagéo as instalagbes fisicas, o cardapio, a
decoragdo do ambiente, a confiabilidade, a responsividade, a seguranca e a empatia dos
colaboradores nos restaurantes fast food (DE LIMA, 2020).
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O subsistema de producao do restaurante estudado tem como inspiracéo a base da
Administracdo Cientifica onde, sendo que todas as etapas de servi¢o, producéo, limpeza
e distribuicdo sao calculadas, visando a otimizac@o do servico (MONTEIRO; 2014). Além
disso, os restaurantes fast food estédo baseados no sistema franchising que define a relagéo
de negécios onde se distribui produtos ou servigos produzidos em lugares diferentes
seguindo o mesmo modelo de neg6cio, podendo sofrer algumas adaptagcbes de acordo
com a localidade (MARICATO, 2006).

Levando em consideragdo esses aspectos, os estudos direcionados a gestdo
de servicos em restaurantes fast food vem atraindo pesquisadores interessados em
compreender a operacionalizagdo desses servicos. (CANDIDO; FREITAS, 2017-a). Neste
contexto, o presente estudo visa analisar as operacdes internas e externas de producéo 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 servico, por meio da
avaliacéo da qualidade percebida dos servigos, pelos clientes.

21 GESTAO DE PROCESSOS EM RESTAURANTES FAST FOOD

Uma gestao, por meio da andlise de processos tem como finalidade a garantia da
qualidade dos servicos 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 operacdo de acordo com a realidade do novo mercado,
identificando as diferencas culturais na percepc¢éo da qualidade do servigo. Segundo Yildiz
e Yildiz (2015), o padréo estavel na qualidade dos servicos, interfere indiretamente na
gestao de processos em restaurantes fast food.

Segundo Campos (2004), os processos sao definidos como um conjunto de causas
que provocam um ou mais efeitos, sendo que o efeito € a maneira pela qual esse bem ou
servigo é produzido e as causas sdo 0s componentes que contribuem para a identificagdo
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
(saida).

A padronizacdo dos processos produtivos tem como objetivo uniformizar o modo
mais eficaz de executar uma tarefa, documentar o procedimento de elaboragcdo de um
produto, para que seja seguido por todos os profissionais da producdo, descrever cada
passo do processo de produgdo para facilitar a correcdo dos métodos de fabricagédo
(TUBINO, 2009).

A elaboracgdo de um fluxograma interno permite visualizar a velocidade na entrega
do produto oferecido, de acordo com as opc¢des de pratos que possuem, dessa forma,
mudancas pontuais ou minimas nos restaurantes podem ser feitas (DE LIMA et al., 2020).
De acordo com Oliveira (1998), os fluxogramas tém como objetivo evidenciar a origem, o
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processo e destino da informacgao 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 continua, auxiliando na tomada de decisdes sobre o fluxo. Decisdes
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 coordenagéo de uma empresa é fundamental para que sejam planejados os
objetivos e metas da organizacgao, tendo uma estrutura adequada tanto para a
produgéo quanto para a entrega do servico prestado. A gestao de processos
e servicos possibilita a melhora do desempenho de uma organizagcao
prestadora de servicos, pois pode-se identificar a sequéncia dos processos
e compreender todo o esforgo neles depositados, entdo, podemos identificar
quais processos agregaram realmente um valor no servico prestado e quais
devem ser retirados do mesmo, sendo um gargalo para 0 processo completo.
(MENDES et al., 2019, p.226)

A gestéo de processos esta atrelada com o atendimento oferecido ao cliente, no
momento da compra em restaurantes fast food, pois por meio da percepcéo do cliente, pode
se avaliar toda a operacéo do servigo produzido, podendo assim, identificar possibilidades
de ajustes e melhorias (WIBOWO; TIELUNG; 2016), (SIEW; WAI; HOE, 2016), (KECEK;
GURDAL, 2016). Como o consumidor & caracterizado como co-produtor nas atividades de
servicos, fazendo com que seja possivel identificar os momentos da verdade do servico
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

31 DESENVOLVIMENTO

3.1 Percurso Metodolégico

Para este estudo, trabalhou-se a perspectiva do problema de pesquisa de forma
qualitativa, com a finalidade de contribuir para uma melhor descricdo e explicagdo dos
processos estudados. Para isso, foi necessaria uma pesquisa bibliografica, documental, e
elaboracéo de um estudo de caso.

Foi desenvolvida uma pesquisa de campo, com a realizacao de entrevista através
da aplicagdo de questionario semi-estruturado aplicado ao gerente do estabelecimento
estudado.

O roteiro da entrevista, baseou-se em questdes relacionadas aos pedidos de
compras, fornecedores, armazenamento, cardapio, operacgéo, loja, e algumas possiveis

melhorias no processo.
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3.2 Resultados e Discussoes a luz da Gestéo de Processos do restaurante
fast food estudado

Apartir dos dados coletados foram desenvolvidos os fluxogramas externos e internos,
conforme abaixo, considerando possiveis solugdes e sugestdes de melhorias na execugéo
das atividades que envolvem o processo de producéo dos alimentos do estabelecimento.

S e —
.

: | Conectar com 5 Bt SIM | | | Visterae
Pedidode __ S e, Pe‘j.'dc foi \\)._. | Transporte | Chggada £as | designagdo
insumos | e realizado? .~ | | insumos | dos produtos |
| distribuicdo -~ | ! B |
NAO ~ l
Frio —
B .> Estocagem >

| Congelado

Figura 1: Fluxograma dos Pedidos de Insumos
Fonte: As autoras (2020)

Como a empresa em questdo faz parte de uma grande rede de franquias, seus
fornecedores sdo padronizados, 0 que faz com que o0 processo seja estendido, tendo
obrigatoriamente que passar por uma central de distribui¢do, o que, embora garanta uma
maior padronizag@o 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.

Ap6s a confirmacdo desses pedidos, os insumos sao encaminhados para a filial
que os solicitou, e la é feita uma nova avaliacdo 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 caminhao frigorifico e
manutencéo do caminhao).

Verificado o estado destes, seguindo sempre os Procedimentos Operacionais Padrao
(POP’s), os alimentos seguem para uma nova etapa: a de processamento para a venda.
Nesse ponto, sao feitas as higienizagdes, os porcionamentos e finalmente a armazenagem
destes em seus devidos estoques, como destacados no fluxograma, seco, frio e congelado.
Essa fase € de extrema importancia na operacao, pois € a partir dela que se garantira a
vida Gtil dos insumos obtidos.
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Figura 3: Fluxograma interno pedido para viagem
Fonte: As autoras (2020)

Nos fluxogramas de producédo (Figura 2 e 3) detalham o fluxo interno, demonstra
como é realizado o processo de entrega dos pratos oferecidos pela rede. Ao comecgar o
expediente 0os insumos ja sdo processados, sendo produzida a MeP (mise en place) de
cada estacéo.
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A partir dai, inicia-se o servico, no qual, ap6s a chegada do cliente é feita a montagem
do prato desejado, a de elaboracao do produto/promog¢éo (combo de itens do cardapio que
séo vendidos de forma conjunta com a aplicacdo de um desconto no preco final).

Como pode-se analisar no fluxograma, a produg¢do da MeP permite que o processo
seja muito mais rapido, visto que as etapas ja foram previamente iniciadas, o que permite
uma otimizacao do tempo da entrega. De uma maneira especifica, na area gastronémica, a
MeP é um 6timo exemplo de work in progress, (trabalho em progresso), uma vez que ilustra
0 processo ja inicializado e pausado para a sua conclusao posterior.

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

Cliente vé o T | Léo o [ S
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Figura 4: Fluxograma externo - cliente
Fonte: As autoras (2020)
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Fonte: As autoras (2020)

A andlise dos fluxogramas externos (Figura 4 e 5) demonstram o ponto de vista
do cliente, e como sua atengéo € direcionada para o estabelecimento. Uma vez atraido,
o cliente entra o estabelecimento e, executa a escolha da opcéo, realiza o pedido, dando
inicio a mais um ciclo de servico. Uma vez que a opgdo seja 0 consumo para a viagem,
apenas o desenvolvimento final do processo de venda sofre alteragdes, pois € necessario
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 rigida padronizagéo do atendimento, bem
como de todos os processos externos e internos de operacgéo, caracterizado por perguntas
diretas que sé obtém “sim” ou “n&o” como devolutiva, os funcionérios interagem o minimo
e a customizagado do servico é extremamente baixa a fim de favorecer a otimizagdo do
atendimento.

[...] o funcionario mais importante da organizacéo é o caixa, pois caso ele
passe os pedidos incorretos para a producdo, havera o descarte do lanche
dando prejuizo a empresa e tempo de espera maior para os clientes. (VENDES
etal., 2019, p. 226)

Para que as redes fast food possam manter sua padronizac¢éo, tanto de producao
quanto de atendimento, todos os funcionarios passam por treinamentos extensos para
compreender toda cadeia de producédo. O planejamento pode ser considerado o processo
mais importante para gestdo, mas na atuacdo dos restaurantes é imprescindivel que os
funcionarios, em destaque para os caixas que as acoes sejam imaculadas, aproveitando ao
maximo o produto e atendendo as expectativas dos clientes para esse tipo de restaurante.
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(MENDES et al., 2019)

41 CONSIDERAGOES FINAIS

Apartir dos fluxogramas apresentados, é possivel compreender como séo realizados,
passo a passo, as ac¢des de producdo do estabelecimento estudado. Por se tratar de um
nicho que preza pela rapidez na entrega de seu produto, seu processo de produgéo é
basicamente 0 mesmo para todas as opcdes de pratos oferecidos, possuindo mudancas
pontuais e/ou minimas em algum dos pratos. Como pode ser verificado nos fluxogramas, a
producdo da Mise em Place tem resultado direto no processo, visto que todas as etapas ja
foram iniciadas anteriormente, permitindo a otimizagéo no tempo da entrega.

Quanto a qualidade dos servigos, diversos fatores podem ser levados em
consideracéo, dependendo do local, faixa etéria e cultura dos pesquisados. Em referéncia
a anadlise de redes fast food, Campos e Nobrega (2013) aponta que a velocidade de
atendimento, o preco de acordo com o produto, o treinamento dos funcionarios, a
comunicagao visual das instalagdes do estabelecimento e as fotos dos pratos tém de que
condizer com o mais proéximo possivel do real.

Tal como no estudo (CANDIDO; FREITAS, 2017-a), as dimensbes dos aspectos
tangiveis, a confiabilidade, presteza e a seguranca da rede fast food sdo reconhecidos
como regulares na rede. O ponto mais critico referente a avaliagdo séo aquelas de maior
contato com o cliente. A necessidade de manter a uniformizacao dos servigos faz com
os clientes avaliem como ponto critico do servigco, conforme apontado na entrevista,
principalmente em relacao a empatia e atencéo dos funcionarios, o que faz o cliente sentir
que suas necessidades e desejo nao séo atendidos pelo restaurante, uma vez que, existe
uma “frieza” por meio do atendimento mecanizado feito ao cliente, ja que ele é totalmente
padronizado.

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