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“...As empresas existem para criar e preservar os seus clientes. Ndo para criar produtos,
como muita gente imagina. Os produtos sdo efémeros, os clientes ndo...” Don Peppers
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Resumo

Actualmente, a qualidade é essencial e fundamental no mercado global em que estamos
inseridos. As empresas relacionadas com o sector da alimentagcdo sdo particularmente

afectadas pelos procedimentos de qualidade dada a sua intimidade com o publico em geral.

Esta investigacdo tem como principal objectivo medir a satisfacdo dos clientes neste ramo
de actividade. De acordo com estas premissas foi formulada a seguinte questéo orientadora
da presente pesquisa um sistema de gestdo da qualidade ajuda os procedimentos de higiene

e seguranca na industria alimentar?

Com este estudo pensa-se dar um contributo a literatura, visto que o estudo de caso sera
empiricamente testado em dois estabelecimentos de Alimentacdo Portuguesa — um hiper e

um supermercado, e, a partir dele se abrem perspectivas de investigacao futura.

Este estudo de caso, consiste num inquérito feito directamente aos clientes/ consumidores,
revelando que o hipermercado devido a sua dimensdo e estrutura associada, tem outras
vantagens e capacidades do que o supermercado. Contudo, ambas as organizacdes tém a

satisfacdo do cliente minimamente controlada e o seu negdcio assegurado.

Como pistas para investigacdo futura, poder-se-ia considerar ndo apenas a satisfacdo dos
clientes, mas também a dos funcionarios, dos proprietarios e a satisfacdo da sociedade em

geral.

Palavras- chave: Qualidade, Higiene, Seguranca, Clientes;



Abstract

Presently quality is a very relevant issue. This relevance comes from the global market we are
in. Food related companies are particularly affected by quality procedures.

This investigation aims to consider clients™ satisfaction in this branch of activity. According to
these assumptions the following question was done: does a quality management system help
hygiene and security procedures in food industry?

It is thought to give some contribution to the literature through this study, once the case study
will be empirically tested in two Portuguese Food stores — an Hipper and a Supermarket —
being complementary to the state of art.

This empirical test consists of an inquiry done directly to the clients/ consumers revealing that
the Hiper market has size and facilities that may grant some advantages over the current
supermarket. Yet, both, have client’s satisfaction, minimally controlled guaranteeing their
business.

As future research developments on this subject it should advisable be not only to evaluate
client’s satisfaction but also the employees, the owners and the environment satisfaction.

Key-words: Quality, Hygiene, Safety, Customers;
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INTRODUCAO

Quando a concorréncia dos mercados ndo era tdo agressiva, a Unica preocupacdo das
empresas centrava-se no escoamento dos seus produtos e servicos. Essas mesmas empresas
tinham total poder sobre 0 mercado, determinavam as regras e o cliente era visto apenas como
uma fonte de lucro (Vavra,1993). Hoje, devido a grande concorréncia e a abertura dos
mercados, o cliente passou a desfrutar de varias oportunidades e ofertas de mercado,
tornando-se cada vez mais exigente. A evolugdo das novas tecnologias, bem como a crescente
globalizagdo, alteraram por completo as leis da oferta e da procura, colocando novos desafios
a gestdo, obrigando as organizagBes a introduzirem maior qualidade nos seus produtos e
servigos, bem como na sua gestdo e organizacdo (Batista e Saraiva, 2003). O sucesso € a
sobrevivéncia das empresas nos actuais mercados, depende cada vez mais de uma rigorosa
implementacao de sistemas de gestdo e de qualidade. Estes sdo reconhecidos pela maioria das
empresas, como uma forma eficaz de reducdo de custos, facilidade para a entrada em novos
mercados e oferta de produtos e servicos realmente desejados pelos consumidores (Batista &
Saraiva, 2003).

Um dos sectores de actividade econdmica com maior impacto junto dos consumidores €, sem
sombra de divida, o sector alimentar, uma vez que € um sector onde a oferta ndo para de
crescer a medida que as trocas comerciais se intensificam e para as quais a qualidade é
primordial e verificada por quem compra (Azevedo, 2005). A higiene e seguranca alimentar
ndo s6 se constitui numa componente prioritaria do dia-a-dia de cada consumidor, como
também se constitui prioritaria para um vasto conjunto de actividades e instituicdes

econdmicas (Azevedo, 2005).

Empresas que produzem, manuseiam, fornecem ou distribuem géneros alimenticios,
reconhecem uma necessidade cada vez maior de demonstrar e documentar as condicGes de
controlo com impacto na seguranca alimentar, de forma a garantir a imprescindivel qualidade
alimentar (Azevedo, 2005).

A auditoria’assume aqui um papel muito importante, pois é um exercicio de busca de
evidéncias objectivas de conformidade e actua como um termometro dos sistemas de gestao.

Os seus resultados devem servir para que 0s gestores consigam identificar os pontos fortes e

! Http://www.ogerente.com
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as oportunidades de melhoria existentes no sistema de gestdo de qualidade de determinada
empresa, e desta forma trabalhar para a evolugdo da mesma.

O principal objectivo deste trabalho é responder a quest&o:

“As empresas certificadas por normas internacionais de Qualidade, Higiene e Seguranca,

obtém melhores resultados a nivel de satisfa¢do dos seus clientes?”

A satisfacdo do cliente neste sector de actividade, sera medida por:

* Frequéncia;

* Atendimento;

* Nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores;

* Qualidade e Seguranca Alimentar;

* Higiene;

* Variedade de Produtos e Marcas e

* Pela sua localizacao.

Este estudo consiste em comparar duas instituicdes, um Hipermercado e um Supermercado
tradicional, com o objectivo de medir o grau de satisfacdo dos respectivos clientes, quanto

a adopcdo ou ndo das normas internacionais de Qualidade, Higiene e Seguranca.
Assim, este trabalho ira dividir-se em quatro capitulos, a saber:

> Introducao do trabalho;

> Primeiro Capitulo — Enquadramento tedrico;

> Segundo Capitulo - Metodologia do estudo;

> Terceiro Capitulo - Analise e discussdo dos resultados;

> Quarto Capitulo - Concluséo.



Pretende-se neste estudo, contribuir para um acréscimo académico, a partir das futuras
pistas de investigacdo sugeridas pelo proprio. A aplicacdo pratica do conhecimento teérico
nestas organizaces representa uma mais-valia para a literatura na area da Qualidade,

Higiene e Seguranca.

O motivo que originou a escolha deste tema: Qualidade, Higiene e Seguranca na Gestdo
das Empresas, deveu-se a minha participagdo num Seminario no ambito da disciplina de
Metodologias de Investigacdo do presente Mestrado. Este Seminario foi apresentado pelo
Exmo. Senhor Eng.° Ricardo Fernandes, do IPQ, e revelou-se de tal forma interessante que

despertou a minha curiosidade, nomeadamente, quando foram abordados temas como:

e A importancia da Qualidade, Higiene e Seguranca e a sua Certificacao;
e A crescente evolucdo das empresas certificadas em varios paises, entre os quais

Portugal.

Uma vez que considero a Qualidade, Higiene e Seguranca, um ponto vital a ter em
consideracdo neste tipo de instituicdes, tomei a deciséo de aprofundar o meu conhecimento

nesta area.



CAPITULO | - ENQUADRAMENTO TEORICO DA QUALIDADE

1.1.Qualidade

Ao longo dos tempos, 0 homem teve que satisfazer vérias e diferentes necessidades, pelo que

sempre se preocupou com a qualidade, procurando as solugdes que considerava melhores.

A qualidade? dos produtos sempre foi uma preocupacio para quem os produzia. Contudo, 0
seu conceito nem sempre foi 0 mesmo, tendo evoluido a medida que foram emergindo novas
tecnologias e que as exigéncias do mercado aumentavam. Actualmente a qualidade ndo pode
ser assegurada pelos mesmos métodos do passado. Uma mé preparacdo das diferentes fases
do ciclo de vida do produto ou servico gera, inevitavelmente, um nimero elevado de defeitos,

de eliminacdo dificil e dispendiosa, atraves da inspecgéo.

1.1.1. W Edwards Deming

W. Edwards Deming *é americano, mas notabilizou-se no Japdo, ao ensinar aos gestores

Japoneses o0 que deviam saber sobre a qualidade.

Deming (1990) foi um dos responsaveis pela recuperacdo Japonesa no pds-guerra, ao colocar
0s negdcios japoneses num patamar que o0s conduziu a nimero um em qualidade mundial. O
seu trabalho foi de tal forma reconhecido que, actualmente, o maior prémio de qualidade no
Japdo recebe 0 nome de Deming, sendo atribuido anualmente a empresas Japonesas, grupos

de trabalhadores e a pessoas que se distinguem na area da qualidade total.

Para gerir a qualidade do produto ou servico, obter processos comerciais mais eficientes e dar

a industria uma face humana, Deming (1990) estabeleceu catorze pontos:

1. Ser constante e resoluto na melhoria dos produtos e servicos;
2. Adoptar uma nova filosofia - N&o se podem tolerar mais os niveis habitualmente aceitaveis

de atrasos, erros, materiais defeituosos e mao-de-obra ineficiente;

2 Anténio, Nelson Santos; Qualidade — Teoria e Pratica, Edicées Silabo

3 Http://www.tripod.com



http://www.tripod.com/

3. Terminar com a dependéncia da inspec¢do em massa, como forma de atingir a qualidade -
Exigir provas estatisticas de qualidade;

4. Acabar com a préatica de decisdo de negocios apenas com base no preco - Em vez disso,
exigir outras medidas significativas de qualidade para além do preco;

5. Detectar problemas - A tarefa da gestdo é aperfeicoar continuamente o sistema, melhorar
todos os processos de planeamento, producgéo e servigo para elevar a qualidade, aumentar a
produtividade e diminuir 0s custos;

6. Instituir métodos modernos de treino no trabalho;

7. Estabelecer novas formas de dirigir os trabalhadores da area de produgéo - Os inspectores
devem ajudar os trabalhadores a produzir produtos de qualidade, tentando abstrair-se dos
ndmeros;

8. Afastar o medo, para que cada um possa trabalhar com eficiéncia para a empresa;

9. Quebrar barreiras entre departamentos;

10. Eliminar metas numéricas, slogans, exortacbes e objectivos de producdo para 0S
trabalhadores;

11. Eliminar padrdes de trabalho que prescrevam quotas numéricas, tanto para 0s
trabalhadores como para o0s gestores;

12. Remover barreiras que impecam os trabalhadores e gestores, pagos a hora, de sentirem
orgulho no que fazem;

13. Instituir um vigoroso programa de educacao e treino;

14. Estruturar os gestores superiores de forma a dota-los do poder necesséario para

conseguirem levar a cabo os treze pontos anteriores.

No entanto, existem importantes obstaculos para pér em prética a filosofia de Deming, as
maiores barreiras séo a falta de constancia, a preocupac¢do com lucros a curto prazo, as muitas
formas de avaliacdo do funcionamento, a mobilidade dos gestores e a sua confianca apenas

em numeros visiveis como critério de éxito.

1.1.2.Joseph M Juran

Acompanhou Deming na revolugdo da qualidade no Japdo do pos-guerra e a sua reputacdo
assenta na publicagdo, na década de 50, do seu livro “Quality Control Handbook” que

continua a ser, em todo o mundo, o livro de referéncia sobre a Qualidade.



Juran define Qualidade como um conjunto de caracteristicas de um produto, que satisfazem as
necessidades do cliente e geram lucro.

A melhoria continua da qualidade € necessaria para a manutencdo dos padrbes de desempenho
adequados as necessidades do cliente e ao 6ptimo desempenho de uma organizacgdo. Para isto

Juran prop0s quatro passos:

1. Desenvolver infra-estruturas necessarias para realizacdo de melhorias anuais na qualidade
dos servicos;

2. ldentificar as &reas que necessitam de melhorias e de implementagdo de projetos com este
fim;

3. Constituir uma equipa de projecto com a responsabilidade de completar cada projeto de
melhoria;

4. Fornecer as equipas 0S recursos necessarios para diagnosticar problemas e as suas causas,
desenvolver soluges e estabelecer controlos para manutencao dos ganhos alcangados.

1.1.3. Philip B Crosby

Philip B. Crosby diferencia-se dos anteriores autores, por ter criado o conceito de zero
defeitos no inicio dos anos 60, quando as discussdes sobre o tema avancavam nos EUA.
Crosby define a qualidade como a conformidade com as especificacdes e s6 pode ser medida
pelo custo da ndo conformidade. Essa abordagem significa que o Unico padrdo de
desempenho é o de zero defeitos.

Segundo Crosby, a melhor forma de obter a qualidade é a prevencdo, devendo esta ser 0 Unico
sistema a ser utilizado, uma vez que para Crosby prevencao significa perfeicdo.

Crosby apresenta quatro novos pontos essenciais de gestdo da qualidade:

1. A qualidade define-se como conformidade com os requisitos, ndo como exceléncia;

2. A qualidade atinge-se por prevencdo, ndo por avaliacao;

3. O padréo de execucdo de qualidade é zero defeitos e € mais conhecido por nenhuns niveis
de qualidade aceitaveis;

4. A qualidade mede-se pelo pre¢o da ndo-conformidade, ndo por indices.



1.2. Qualidade Alimentar

Para Pires (2004), a qualidade alimentar pode ser utilizada no sentido de promover a
concorréncia entre diferentes operadores, atraves da promog¢éo de produtos que agradem mais
ao consumidor. A seguranca € obrigatoria e abrange produtos com maior ou menor qualidade.
Embora a qualidade de um produto possa resultar da sua seguranca, um produto que seja
considerado de grande qualidade, devido por exemplo as suas caracteristicas nutricionais,
podera ndo ser seguro devido a uma deficiente manufacturacdo, decorrente das operacdes de
transformacéo.

Muitas vezes confunde-se o conceito de Qualidade Alimentar com Seguranca Alimentar e
tratam-se como sendo a mesma e uma so coisa (FIPA, 2002).

No entanto, a Qualidade é muito mais do que o bom estado higio-sanitario dos alimentos,
definicdo mais usual para Seguranca Alimentar, sendo que esta Ultima é certamente a
condicdo primeira e obrigatoria de qualidade (FIPA, 2002). O bom estado higio-sanitario dos
alimentos é de facto uma condicdo exigida pelo consumidor, quando falamos em matéria de
qualidade alimentar, no entanto e por si sO, este requisito ndo cativa a preferéncia do
consumidor. Aliado a este conceito, surgem também com grande importancia as
caracteristicas organoléticas do produto, tal como j& foi mencionado anteriormente, as suas
caracteristicas nutricionais, a sua aparéncia e conservacao, entre outras. (Godinho e Neto,
2001). Outra caracteristica com grande influéncia na decisdo do consumidor, sob o ponto de
vista da qualidade alimentar, é o tipo de producdo, importa aqui se o produto é produzido
numa regido ou segundo um método tradicional determinado ou ainda produzido segundo um
método “amigo” do ambiente e do bem-estar animal, como é o exemplo da Agricultura
Biologica, Proteccdo e Producdo Integrada que aumentam as garantias qualitativas desse

produto aos olhos do consumidor (Pires, 2004).

1.3. Implementac¢éo de um SGQ e a série 1SO 9000

Em 1987, a ISO publicou um conjunto de normas, a denominada “Série 1SO 9000,
subordinada ao titulo “Normas para a Gestao e Garantia da Qualidade”. A série 9000 constitui
a base para a concepcdo, implementacéo, avaliacdo, especificacdo e certificacdo de Sistemas
de Qualidade, introduzindo uma linguagem comum a nivel internacional (Godinho e Neto,
2001).



Estas normas ndo sdo documentos estaticos. Como tal, a evolucdo das sociedades, a
transformacdo dos mercados e das necessidades e expectativas dos clientes impuseram a
reformulacdo das 1SO. As normas para a gestdo da qualidade foram, entdo, revistas em 1994,
em 2000 e 2008. De 1994 para 2000, resultou a versdo da série de normas 1SO 9000, na qual
se substituiu a terminologia industrial por uma linguagem de gestédo mais simples e universal.
Para além das alteracfes ao nivel da linguagem utilizada, as novas normas tornaram-se mais
flexiveis e adaptaveis a qualquer tipo e dimensdo de organizacdo, mas trouxeram requisitos de
qualidade mais exigentes (Pires, 2004). A ultima versdo foi a ISO 9001:2008, que veio
especificar os requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, voltado para organizacGes
que necessitem de demonstrar a sua capacidade de fornecer produtos que satisfacam o0s
requisitos dos seus clientes, requisitos estatutarios e da legislacdo aplicavel de forma
consistente e que visem aumentar a satisfacdo dos seus clientes, atraves da aplicacdo efectiva
do sistema, incluindo processos para a sua melhoria continua e para garantia da conformidade
com estes requisitos. As alteracdes a norma, propostas pela versdo 2008, ndo vieram alterar
significativamente a sua estrutura. Segundo a ISO, a versdao 2008 foi desenvolvida com o
objectivo de introduzir alguns esclarecimentos aos requisitos existentes na versdo 2000 e para
melhorar a compatibilidade com a norma 1SO 14001:2004. A versdo 2008 néo introduziu
requisitos adicionais nem altera os objectivos da versdo 2000. A actual Série 9000 é
constituida por um conjunto coerente e integrado de normas orientadoras de Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ's), a saber (Godinho e Neto, 2001; Pires, 2004):

1. A 1SO 9000:2000, em versédo portuguesa, a NP EN ISO 9000:2000 (que veio substituir
as antigas 1SO 8402:1994 e a ISO 9000-1:1994), descreve 0s principios essenciais e

define a terminologia de um SGQ;

2. A ISO 9001:2000, em versdao portuguesa, a NP EN ISO 9001:2000 (que veio
substituir as antigas 1ISO 9001/9002/9003:1994), especifica 0s requisitos que um SGQ

tem que cumprir para poder ser certificado;

3. AISO 9004:2000, em versao portuguesa, a NP EN 1SO 9004:2000 (que veio substituir
a antiga 1SO 9004-1:1994), fornece as linhas orientadoras que consideram tanto a
eficiéncia como a eficdcia do SGQ, funcionando como um guia para avaliacdo do

sistema e instituicdo de um processo de melhoria continua do seu desempenho.



Vérios trabalhos de investigacdo foram realizados, com o objectivo de analisar o impacto que
a ISO 9001:2000 tinha nos diferentes sectores de actividade e as vantagens e desvantagens da

sua aplicacéo.

No seu trabalho de investigacdo, Sousa* (2007), pretendeu contribuir para a clarificacio da
polémica que envolve a certificacdo 1SO 9001:2000 e a sua aplicabilidade a Administracdo
Publica, apresentando uma anéalise e consequente reflexdo, sobre o impacto deste tipo de

Certificacdo na satisfacdo dos cidad&os/clientes do Sector Publico.

Este adoptou um modelo retirado da NP EN 9001:2000:

Melhona contimua do sistema de gastio da qualbidade

Clientes Clisntas

LT

Fonte: MP EM 150 9001:2000

Fig.1- Modelo NP EN 9001:2000
Fonte: NP EN 1SO 9001:2000

Este autor estudou o grau de satisfacdo dos clientes nas instituicdes publicas certificadas. Da
andlise aos dados obtidos através da aplicacdo de um inquérito de satisfacdo, a 346
utilizadores do servico de atendimento autarquico de 13 municipios dos distritos do Porto e
Aveiro, concluiu que a certificacdo em servicos municipais de atendimento tem um efeito
positivo na satisfagdo dos individuos. N&o obstante ser erroneo generalizar a tendéncia a todas
as vertentes do servico, é credivel concluir que, tal como o autor havia conjecturado na

4 Rita Daniela Oliveira de Sousa. Mestre em Administragdo Publica, formada pela Universidade do Minho — Escola de
Economia e Gestdo em 2007



hipotese inicial, a certificacdo 1SO 9001:2000 em GMAs faz aumentar o grau de satisfacdo
dos seus cidaddos/clientes. Estas conclusbes vém corroborar um dos pressupostos
fundamentais associados a gestdo da qualidade: gerir a qualidade para assegurar a satisfacdo
dos clientes.

Segundo Sousa (2007), uma organizacdo que implemente um SGQ, seja ela publica ou
privada, vé-se obrigada a estabelecer um conjunto de regras internas de funcionamento
segundo as directrizes da ISO. Deste modo, garante que todas as actividades que possam
afectar a qualidade, decorram de forma controlada através de um processo de accdes
correctivas eficazmente implementado. As directrizes da 1SO 9001:2000 constituem, portanto,
0s requisitos da norma entendidos como as afirmacfes das quais se retiram as consequéncias
para implementar um SGQ. Assim, refere-se nomeadamente a necessidade de documentar e
registar actividades, de medir e avaliar resultados, de envolver todos os intervenientes desde a
gestdo de topo até a base operéria, a necessidade de implementar ac¢des de correcgdo e de
prevencdo dos erros e desvios face as especificacdes predefinidas (Pires, 2004).

Segundo Pires (2004), o SGQ, leva a definicdo de politicas, objectivos, responsabilidades,
canais de comunicacdo e accles internas. Constituiu a base essencial para a
institucionalizacdo de um sistema de valores de qualidade total, cujos beneficios principais
sdo a satisfacdo dos clientes, o esforco de melhoria continua, a eliminagdo dos desperdicios, a
comunicacdo e atitude positivas. Para se atingir este nivel, é necessaria uma abordagem
estruturada que exige o esforco de mudanca e envolvimento de todos os intervenientes. A
finalidade é aderir a uma nova filosofia de gestdo que permita 0 aumento da competitividade e
a satisfacdo dos clientes (Pires 2004).

Segundo Vavra (1993), a satisfacdo do cliente é um elemento fundamental para manter a
sobrevivéncia da organizacdo e para isso, todos os colaboradores devem trabalhar em
conjunto para atingir a satisfacdo dos seus clientes, sendo necessario delegar poderes aos seus
funcionérios para que estes consigam resolver os problemas dos clientes.

Verifica-se que a maioria dos clientes insatisfeitos, ndo fardo esforcos para apresentarem
reclamacdes, simplesmente deixardo de frequentar esse estabelecimento e passardo a
frequentar um outro da concorréncia. Estes clientes irdo passar a palavra a outros potenciais
clientes, que mesmo sem conhecer a instituicao, ndo a frequentardo (Vavra, 1993).

“ Perder um cliente insatisfeito pode ser mais prejudicial do que parece, um cliente
magoado pode transmitir as suas queixas a outros nove clientes, actuais ou potenciais,

multiplicando por nove o grau de insatisfagdo!” (Vavra,1993, apud Janior, 2003).
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Em 2007, Morgadinho pretendeu no seu estudo analisar o impacto causado pela aplicacdo de
um programa de formagéo, na qualidade de servico prestado ao cliente e na satisfacdo dos
empregados, que trabalham em lojas de conveniéncia instaladas em postos de abastecimento
de combustivel. Os principais objectivos do autor foram analisar a introducdo de eventuais
melhorias que pudessem tornar o conteddo mais completo, verificar a exequibilidade da
metodologia de formacédo proposta, avaliar as areas que deveriam ser reformuladas, analisar a
evolucdo da percepcdo dos clientes sobre a qualidade do servico prestado atraveés do programa
de avaliacdo de qualidade do servigo existente nas empresas e por Ultimo analisar a satisfacdo
dos empregados sobre a qualidade do programa de formacéo.

Morgadinho (2007), considerou que a forma como se observa a comunicacgao e interacgéo
humana com os clientes, sdo aspectos fundamentais e factores criticos de sucesso para se
atingir um servico exceléncia. Salientou ainda que, um aspecto muito importante é a formacéo
e a motivacdo dos empregados, como forma de transmitir aos clientes a qualidade do servico
prestado e a garantia que as suas expectativas serdo satisfeitas.

Assim e de acordo com o autor, o atendimento € um ponto bastante importante nas
instituicbes, pelo que se torna fundamental a implementacdo de um sistema de Gestéo.
Verificamos que os colaboradores, principalmente os que estabelecem contacto directo com
os clientes, desempenham um papel determinante para o grau de satisfacdo destes. Concluiu
ainda no seu estudo que, nas lojas onde decorreu o programa de formacdo sobre Higiene e
Seguranca, as melhorias que registam maior incremento de pontuacdo sdo as que se referem a
apresentacdo dos empregados e a limpeza das instalacBes. Nas lojas onde ndo existe um
programa de formacdo formal, as melhorias mais acentuadas verificam-se na higiene e
limpeza das casas de banho e na melhoria de tratamento dos clientes por parte dos

empregados.

Kotler (2006), destaca na sua obra um organograma orientado para o cliente, no qual toda a
empresa se devera apoiar. Nesse organograma, o cliente esta no topo da pirdmide, seguido dos
colaboradores que mantém contacto directo com o0s clientes, passando pelos varios
departamentos até chegar a Administracdo. Contudo, destaca que os varios departamentos que
ndo estdo ligados directamente aos clientes, devem conhecé-los e entendé-los. A satisfagdo do
comprador esta dependente da capacidade da instituicdo conseguir superar as expectativas do
cliente. Existem cada vez mais empresas que medem o grau de satisfacdo do cliente, de forma
a corrigir os erros que possam resultar dessa analise (Kotler, 2006). A definicdo de qualidade

de Kotler (2006), € muito virada para o cliente. Para este, a qualidade é definida como sendo a
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totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servico que afectam a sua
capacidade de satisfazer necessidades (Kotler, 2006).

Em conclusao, estes estudos prévios sobre a qualidade permitiram a elaboracdo do seguinte

quadro:
AUTORES IDEIAS FUNDAMENTAIS
Vavra (1993) “A satisfacdo do cliente passa pela formacéo dos colaboradores”;

“Qualidade alimentar é uma condicao cada vez mais exigida

pelos clientes ”;

“A 1SO 9000 caracteriza-se pro ser um conjunto coerente e integrado
de normas orientadoras de um SGQ”;

Godinho e Neto (2001)

“Qualidade alimentar promove concorréncia entre operadores com o
principal objectivo de cativar os clientes ”;

“A 1SO 9000 sdo normas mais flexiveis e adaptaveis a

Pires (2004) qualquer dimenséo da empresa”;

“ISO 9001:2000, é uma norma que permite retirar afirmacdes

das quais se retiram consequéncias para implementar um

SGQ, cujo principal beneficio é a satisfacdo do cliente ”;

“A Qualidade alimentar € a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto que afecta a capacidade de satisfazer necessidades ”;
Kotler (2006) “O cliente esta no topo da piramide ”;

“A formacéo dos colaboradores da empresa é importante para
responder as expectativas dos cliente ”;

“A satisfacdo dos clientes passa pela implementacédo de um bom SGQ ”;

Morgadinho (2007) “A formag&o dos colaboradores é muito importante ”;

“Qualidade alimentar tem como fim ultimo assegurar a
satisfacéo do cliente ”;

Sousa (2007) “ISO 9001:2000, aumenta a satisfacéo dos clientes/ cidadaos ”;
“SGQ para funcionar obriga-se a estabelecer regras internas de
funcionamento segundo as directrizes da ISSO”.

Quadro 1 - Resumo dos autores da Qualidade
Fonte: Elaborado pela autora

Da anélise do quadro e de acordo com todos os autores estudados no &mbito do tema da

qualidade nesta dissertacdo, pode concluir-se que o cliente, dentro de uma organizagéo,
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tem uma importancia bastante elevada. Segundo estes, devem ser implementados SGQ
baseados nas normas internacionais, para assim ficarem definidas as estratégias, objectivos
e responsabilidades, que visem a manutencdo de um elevado nivel de satisfacdo dos
clientes com o objectivo de fideliza-los. Essa mudanca de filosofia de gestdo, além de

satisfazer o cliente, ird permitir um aumento de competitividade entre empresas.

Quando se fala em qualidade alimentar, ndo pode ser esquecida a higiene e seguranca dos
alimentos. O cumprimento das regras de higiene e seguranca alimentar é fundamental para

uma boa qualidade dos alimentos e para a saude dos consumidores.

1.4.Higiene e Seguranca Alimentar

1.4.1. Aspecto Etico-Social

O ser humano, individual ou socialmente, estd associado ao conceito mais amplo de
seguranca, podendo estabelecer um paralelo entre o progresso da seguranga, O

desenvolvimento humano e a qualidade de vida (Batista e Linhares, 2005).

Historicamente, a seguranca é sindnima de prevencdo de acidentes e evoluiu de uma forma
crescente, abrangendo um numero cada vez maior de factores e actividades, desde as
primeiras accdes de reparacdo de danos até um conceito mais amplo onde se procuraram
prever todas as situacBes passiveis de provocar efeitos indesejados no trabalho (Batista e
Linhares, 2005).

Segundo Duran (2003), a higiene do trabalho compreende normas e procedimentos adequados
para proteger a integridade fisica e mental do trabalhador. Deve preserva-lo dos riscos de
salde inerente a tarefas do cargo e ao ambiente fisico onde sdo executadas. Esta esta ligada ao
diagndstico e a prevencdo das doengas ocupacionais, a partir do estudo e do controlo do
homem e do seu ambiente de trabalho. Ela tem um caréater preventivo, ja que promove a salde
e o conforto do funcionério, evitando que ele adoega e se ausente do trabalho. Envolve,
tambem, estudo e controlo das condigGes de trabalho. Uma boa iluminacéo é fundamental
para garantir boas condi¢es de trabalho e para garantir uma boa higiene do local. A
iluminacdo pode ser natural ou artificial, com a intensidade e cor adequada as actividades

desenvolvidas, bem como de qualidade para evitar distor¢cbes na avaliagdo das cores dos
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alimentos (Batista e Antunes, 2005). No entanto, as fontes de iluminagdo n&o devem provocar
um excessivo aquecimento, nem devem ser susceptiveis a grandes varia¢fes de intensidade.
As lampadas devem possuir armadura de proteccdo, para evitar a projeccdo de matérias em

caso de explosdo ou quebra (Duran, 2003).

A iluminacéo, a temperatura e o ruido fazem parte das condigdes ambientais de trabalho. Uma
ma iluminacdo causa, por exemplo, cansaco a visdo, afecta o sistema nervoso, contribui para a
mé qualidade do trabalho podendo, inclusive, prejudicar o desempenho dos funcionéarios. A
falta de uma boa iluminacdo pode também ser considerada responsavel, por uma razoavel
parcela dos acidentes que ocorrem nas organizagdes. Envolvem riscos os trabalhos noturnos
ou turnos, temperaturas extremas - que geram, desde fadiga cronica até incapacidade laboral
(Batista e Linhares, 2005, Duran 2003).

A prevencdo dessas lesdes/acidentes, podem ser feitas através de (Batista e Linhares, 2005):

- Estudos e modificacGes ergondmicas dos postos de trabalho.

- Uso de ferramentas e equipamentos ergonomicamente adaptados ao trabalhador;

- Diminuic¢éo do ritmo do trabalho;

- Estabelecimento de pausas para descanso;

- Reducéo da jornada de trabalho;

- Diversificacdo de tarefas;

- Eliminacdo do clima autoritario no ambiente de trabalho - Maior participacdo e autonomia
dos trabalhadores nas decisdes do seu trabalho;

- Reconhecimento e valorizagéo do trabalho;

- Valorizacdo das queixas dos trabalhadores.

1.4.2. Higiene alimentar

E da responsabilidade da empresa, qualquer problema que ocorra dentro da organizacio, pelo
que é fundamental que esta dé formacao e informacao ao colaborador, desde que €é contratado,
sobre as regras e condutas a respeitar, bem como sobre a higiene e seguranca (Saraiva e
Batista, 2003).

Segundo Saraiva e Batista (2003), a formacdo fornecida deve ser de cariz muito pratico,
envolvendo exemplos praticos e actividades de demonstragdo. As actividades de formacéo

devem ter um caracter periddico, ndo esquecendo que os novos trabalhadores devem ser alvo
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de formacdo imediata. A formacdo deve ser exemplificativa para que estes se sintam
motivados a cumprir todas as regras de Higiene. Cada empresa devera elaborar um plano
estratégico que vise manter os colaboradores motivados para a importancia da higiene pessoal
e para a seguranca e higiene dos alimentos.

Todos os funcionarios devem estar conscientes do seu papel e da sua responsabilidade na
protecgdo dos alimentos, de formas a evitar que estes se deteriorem. Este afirma que as
actividades de formacdo devem ser periddica e devem abranger todos os funcionarios sem
excepcdo. Os factores a considerar na elaboracdo desses programas, entre outros, devem
incluir a natureza e risco associado aos alimentos, a probabilidade de contaminacdo do
produto, a extensdo e natureza do processamento ou posterior preparacdo antes do consumo
final. Outro aspecto também bastante importante, € a consideracdo das competéncias

individuais de cada colaborador (Saraiva & Batista, 2003).

A higiene alimentar é definida como o conjunto de medidas adoptadas para garantir a
seguranca dos alimentos do ponto de vista sanitério, de forma a evitar ou reduzir os perigos a
niveis que ndo afectem a salde do consumidor (Montes, Lloret e Lépez, 2005). Esta tem
como objectivo, estudar os métodos de produzir, preparar e apresentar alimentos de boa
qualidade. Qualquer alimento pode ser contaminado com microrganismos durante a sua
producdo, preparagdo, armazenamento, exposicdo e venda. Os microrganismos que
contaminam os alimentos podem provocar alteragdes superficiais ou profundas dos produtos,
diminuindo a sua qualidade e 0 seu tempo de conservacao.
No caso dos microrganismos patogénicos (ou agentes etiolégicos — todos 0s que causam
patologia ao Homem), podem provocar alteragdes na salde dos consumidores e
manipuladores de alimentos, transmitindo doencas graves, nomeadamente as toxinfeccfes

alimentares. (Montes Lloret e Lopez, 2005).

1.4.3. Seguranca Alimentar

A Seguranca alimentar surge, actualmente, como uma das principais preocupacfes da
Industria alimentar. Existe hoje em dia, por parte dos consumidores, uma grande
preocupacdo com os alimentos ingeridos e um receio que estes ndo sejam seguros para a

salde humana, ou seja, indcuos (FIPA, 2002). Esta maior preocupacdo com os alimentos
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sO pode ser entendida se se atender, quer a evolucdo da sociedade, quer & maior
sofisticacdo na producao de alimentos, ocorridos nos Gltimos anos (FIPA, 2002).

O conceito de seguranca alimentar, criado em meados dos anos setenta, veio alargar o de
auto-suficiéncia alimentar que existia até entdo e tem evoluido em grande escala, em
funcdo das mudancas dos habitos alimentares das populacdes (Valagdo, 2001). Muitas
vezes, este conceito € confundido com o de qualidade alimentar, o qual, no entanto,
significa muito mais do que o bom estado higio-sanitario dos alimentos, definicdo mais

usual para seguranca alimentar (FIPA, 2002).

1.4.4. Gestao da Seguranca

A funcdo de Higiene e Seguranga é uma funcdo consultiva, pois 0 seu objectivo é a
informacdo, aconselhamento, motivacdo e coordenacdo cabendo a hierarquia a
responsabilidade pela decisdo e execucao das solucdes propostas (Miguel,1995).

As medidas de seguranca ndo devem ser implementadas por forca da ocorréncia de acidentes,
elas devem ser programadas com antecedéncia (Miguel, 1995).

A gestdo da seguranca pode ser traduzida pelo seguinte modelo:

Identificacdo e avaliacdo da situacdo de risco

Desenvolvimento de técnicas de Prevencao
de Acidentes e de Controlo de Perdas

Introdugdo de Seleccdo de medidas correctivas

alteracoes

Retroalimentares
Aplicagao de medidas correctivas

Controlo de resultados

Fig.2 — Modelo de Gestdo da Seguranga. Fonte MIGUEL, Alberto Sérgio S.R. ”Manual de Higiene e Seguranga do
Trabalho”, Porto Editora, 3* Edi¢do, 1,995, p.73 — Adaptado pela autora
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Assim, se os resultados ndo corresponderem ao esperado, o ciclo € de novo iniciado e
procede-se novamente a uma analise e diagnostico da situacdo de risco para se encontrar um

meio de o eliminar (Miguel, 1995).

1.4.5. Aspectos Juridicos

A seguranca nos locais de trabalho originou a criagao de legislagéo laboral.

No entanto, a preocupacao centrou-se primeiramente na proteccao de terceiros contra riscos,

derivados da instalacéo e funcionamento de estabelecimentos industriais.

S6 posteriormente é que se focou a prevencdo do ponto de vista de proteccdo de
trabalhadores, da sua vida e integridade fisica e moral. Para tal, destacou-se a actuacdo da
Organizacdo Internacional do Trabalho (O.1.T.), a qual, desde a sua constitui¢cdo em 1919, tem
atribuido um papel prioritario aos temas de Higiene e Seguranca, quer no plano de medidas
gerais, quer no das condicdes especificas por profissGes, ramos de actividade e produtos
utilizados ou fabricados.

1.4.5.1.1SO 22000

As empresas relacionadas com a cadeia alimentar sabem que, é cada vez maior a pressao
dos seus clientes, no sentido de serem capazes de demonstrar e fornecer evidéncias
adequadas da sua capacidade em identificar e controlar os riscos alimentares e as
condicBes com impacto na seguranca dos alimentos. Por essa razdo, em Varios paises
foram surgindo referenciais nacionais de seguranca alimentar. Um tdo grande nimero de
normas nacionais gerou confusdo, em especial com a globalizacdo e a crescente
internacionalizacdo das empresas e, consequentemente, revelou-se a necessidade de

harmonizar estas normas nacionais num sé referencial reconhecido internacionalmente®.

Neste contexto, surgiu a 1SO 22000 que se caracteriza por ser um Sistema de Gestdo em
Seguranca dos Alimentos e que representa grandes vantagens na imagem da empresa junto
dos clientes e consumidores, na demonstracdo da garantia da qualidade dos produtos, assim

como na sua seguranca em relagdo ao atendimento dos requisitos aplicaveis e as diversas

5 www.dga.pt
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condigdes que tém influéncia nos alimentos. Além disso, a ISO 22000 assegura o
compromisso constante de melhoria continua nestes processos e estabelece, desta forma,
um grande diferencial estratégico no mercado que actua no proprio crescimento
organizado. Actualmente, consumidores e clientes deste sector consideram a garantia e
melhoria da qualidade do alimento, além da sua seguranca, como um factor decisivo na

parceria (Magalh&es, 2006).

Esta norma, estabelece requisitos para um sistema de gestdo de seguranca na cadeia
produtiva de alimentos, auxiliando as organizacdes na gestdo de processos seguros e
estimula a comunicacao interactiva, envolvendo desde o produtor até o consumidor final
(Queiroz, 2006).

Com amplo espectro, a NBR ISO 22000, abrange desde os fabricantes de alimentos para
animais e produtores primarios, até processadores de alimentos para consumo humano,
operadores de transporte e armazenamento, distribuidores de servigcos de alimentagéo,
incluindo organizac@es inter-relacionadas tais como fabricantes de equipamentos, materiais
de embalagem, produtos de limpeza, aditivos e ingredientes (APCER, 2006; Queiroz,
2006).

Os elementos-chave para um programa de gestdo em seguranca de alimentos sao:

1. Comunicag&o interactiva;
2. Gestdo de sistema;
3. Programa de pré-requisitos;

4. Principios de Analise dos Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC).

A NBR ISO 22000, agrega valor as empresas e organizacdes e de todos os beneficios,
destacam-se (APCER, 2006):

« Comunicagéo organizada e objectiva entre parceiros comerciais;

« Optimizacdo de recursos, internamente e ao longo da cadeia produtiva;
e Actualizacdo da documentagéo;

e Melhor planeamento dos procedimentos e processos;

« Controle eficiente e dindmico de ameacas a seguranca dos alimentos;

» Todas as medidas de controlo para analise de perigos;

» Gestdo sistematica dos programas de pré-requisitos;
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« Controlo focado nas reais necessidades;
« Confiabilidade e credibilidade perante o consumidor, garantindo que as organizagdes que a
possuem tém a capacidade de identificar e controlar os perigos, aumentando assim seu

potencial de conquista de novos mercados.

A Norma NBR ISO 22000:2006 — Segurancga dos Alimentos substitui a NBR 14900 — Sistema

de gestdo da andlise de perigos e pontos criticos de controlo.

Na sequéncia da norma atrds mencionada, surge Pontes (2010), que no seu trabalho tentou
validar as medidas de controlo na producdo de pastelaria salgada huma empresa certificada
pela 1ISO 22000. O autor avaliou as medidas de controlo que dizem respeito aos pontos de
controlo critico, representados pelos tratamentos térmicos aplicados na confeccdo dos
recheios e pelo seu tempo de permanéncia na sala de producdo durante o fabrico dos pastéis.
Ou seja, com este trabalho, o autor pretendeu fazer uma validagcdo das medidas de controlo na
producdo de pastelaria salgada baseada na certificacdo da ISO 22000. Para tal, o autor
comecou por clarificar os objectivos e as principais vantagens da adop¢do da ISO
22000:2005, acompanhando assim todo o processo de producédo para identificar os potenciais

perigos.

Assim e ap6s ter acompanhado todo o processo de producdo e armazenamento dos salgados,
Pontes (2010), concluiu que as medidas de controlo aplicadas relativamente ao bindmio
tempo/ temperatura sdo validas. Verificou que estas ndo foram as Unicas medidas de controlo
utilizadas para garantir a seguranca alimentar dos produtos, uma vez que 0s principios
HACCP e de boas praticas de higiene e producdo foram aplicadas durante toda a cadeia de

producao.
1.4.5.2.HACCP

A certificacdo Hazard Analysis and Critical Control Point (HACCP) é sindnimo de seguranca
alimentar. HACCP é um sistema de gestdo de riscos na seguranca alimentar voltado para a

prevencdo dos perigos biolégicos, quimicos e fisicos (Vaz, Moreira & Hogg, 2000).

O HACCP é um processo sistematico aplicado para garantir a inocuidade dos alimentos. Este

sistema baseia-se em sete principios (Baptista e Antunes, 2005):

1. Efectuar uma analise de perigos e identificar as medidas preventivas;
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Identificar os pontos criticos de controlo (PCC’s);
Estabelecer limites criticos para as medidas preventivas associadas a cada PCC,;

Estabelecer os requisitos de controlo (monitorizagao) dos PCC’s;

o k~ w0 N

Estabelecer as accdes correctivas a serem tomadas quando o sistema indicar que um
determinado PCC ndo esta sob controlo (para o caso de desvio dos limites criticos);
6. Estabelecer um sistema para registo/verificagdo de todos os controlos;

7. Estabelecer a documentacéo sobre todos os procedimentos e registos apropriados a

estes principios e sua aplicacdo.

Os Manuais de Boas Préticas, Boas Préaticas de Higiene e Boas Praticas na Agricultura, séo

pré-requisitos requeridos para um sistema de HACCP efectivo.

HACCP é compativel com sistemas de gestdo, como o Gestdo da Qualidade Total e a
norma 1SO 22000. A certificacio HACCP € reconhecida internacionalmente por

autoridades governamentais e empresas do sector (Vaz et al.,2000).

Vaérios estudos e trabalhos foram feitos no sentido de implementar o sistema de HACCP, de

forma a testar e eficiéncia e eficacia deste.

Rosa (2008), tentou desenvolver um projecto de implementacdo de um sistema de
autocontrolo baseado nos principios do HACCP, com o qual seria possivel controlar os
perigos e diminuir as suas ocorréncias, permitindo manter elevados niveis de proteccdo e
seguranca numa unidade de confeccdo dos alimentos no Centro Militar de Electrotecnia
(CME).

Este estudo teve como objectivo especificar a estrutura de implementacdo do projecto de
autocontrolo. Esta implementacdo baseou-se nos principios do HACCP, na unidade de
confeccdo e distribuicdo de alimentos do CME e teve uma duracdo de 3 meses, com inicio a 2
de Abril de 2008 e o0 seu términus a 25 de Julho de 2008.

A implementacdo do sistema de autocontrolo realizou-se segundo uma calendarizacdo pré
determinada, durante a qual foram efectuadas visitas semanais a unidade.

Durante as 12 visitas ao CME, foram ministrados trés mddulos de formacdo. No primeiro
modulo foi abordado todo um conjunto de informacao referente a higiene geral na preparacéo
e confeccdo de alimentos. No segundo médulo abordou-se a tematica da higienizacéo, onde

foi apresentado aos formandos o plano de higienizacdo elaborado especificamente para a
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unidade. No terceiro modulo de formacédo, foi apresentada a tematica referente ao Sistema
HACCP e posteriormente foi apresentado o plano HACCP aplicado a unidade.

Este estudo permitiu ao autor concluir que, embora este sistema seja complexo na sua
aplicabilidade, € eficaz na prevencdo e melhoramento da seguranca dos alimentos, pois o
controlo sistematico de pontos-chave (PCC’s) permite que a probabilidade de ocorréncia de
alimentos improprios para consumo seja proximo de zero. Como resultado, existe uma maior
confianga dos consumidores, dai o autor considerar ter sido oportuna a sua aplicacdo na
seccao alimentar da unidade.

A aplicacdo de um sistema de HACCP, de acordo com o autor, traz varios beneficios, tais
como o aumento da seguranca do consumidor, o reforco da qualidade alimentar e das
condicdes higio-sanitarias dos manipuladores de alimentos. Rosa (2008), concluiu também
qgue o empenho dos principais intervenientes € fundamental, ou seja, torna-se necessaria a
existéncia de colaboradores motivados e devidamente formados para a total eficacia do

sistema implementado.

1.4.5.3.GMP/BPF

Good Manufacturing Practices ou Boas Préaticas de Fabricacdo sdo um conjunto de normas
empregadas em produtos, processos, servicos e edificagfes que visa a promocdo e a

certificacdo da qualidade e da seguranca dos alimentos.

As boas praticas de fabricacdo orientam os manipuladores de alimentos quanto a importancia
de alguns requisitos, tais como, higiene no processamento, elaboragdo, manipulagéo,

armazenamento e distribuicdo dos produtos.
1.4.5.4. Auditorias de Fornecedores

O ABS Quiality Evaluations (ABS QE) usa a sua experiéncia, em programas de certificacdo
gue alcangam ou superam 0s requisitos internacionais de acreditacdo e os rigidos padrbes da
industria alimenticia, para trabalhar com a sua organizacdo e entender as suas necessidades
com o intuito de estabelecer, avaliar e certificar um programa de qualificacdo e

desenvolvimento de fornecedores que atinjam os objectivos da sua empresa.
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Pereira (2009)°, elaborou um estudo as cantinas universitarias. O objectivo desse estudo foi
avaliar se os sistemas de seguranga alimentar implementadas, garantiam a inocuidade dos
alimentos, verificar se os requisitos da legislacdo vigente eram aplicados nas cantinas

universitarias e apontar as correcgdes necessarias ao sistema.

A realizagdo de auditorias internas, foi um dos métodos utilizados para a avaliagdo do sistema
de seguranca alimentar implementado, com vista & identificagdo de potenciais falhas e para a

introducao das respectivas correc¢des necessarias.

As auditorias internas aos sistemas de Seguranca Alimentar realizam-se por decisdo das
organizacOes (publicas e privadas) e servem para fazer a avaliagdo do sistema com vista a
identificacdo de potenciais falhas e correc¢fes necessérias. Para o efeito, é necessario que 0s
auditores (internos e externos), conhegam o sistema em causa. Esta circunstancia conduziu ao
estudo prévio do sistema de Seguranca Alimentar presente nas cantinas em estudo, 0 que,

segundo o autor, consistia na realizacao de determinadas tarefas:

e Estudo da legislacdo em vigor aplicada ao sector da restauracéo;

e Elaborar uma lista de verificacdo do sistema de Segurancga Alimentar;

e Verificagédo das falhas de registo dos pontos de controlo critico (PCC) e Ponto de controlo
(PC);

e Acompanhamento da inspec¢do das matérias-primas que dao entrada nas anuidades;

e Supervisdo diaria das actividades de armazenamento, preparacdo confecgdo e distribuicao
das refeicdes;

¢ Verificacdo da implementacdo dos pré-requisitos, designadamente:

(a)Plano de controlo de pragas;

(b)Plano de higienizacao;

(c)Equipamentos e utensilios;

(d)Instalacbes;

(e)Qualidade da agua;

(f) Controlo de fornecedores.

e Monitorizagdo do PCC e PC: inspeccdo das camaras de refrigeracdo/congelacédo,
identificacdo e correcgédo de ndo conformidades, controlo de 0leos, entre outros;

e Acompanhamento e realizacdo de acgdes de formacéo;

® Fernanda Lucilia Henriques Pereira, formada pela universidade de Medicina Veterinaria em 2009.

22



e Actualizacdo do Manual de Qualidade e plano de HACCP.

O objectivo deste trabalho foi avaliar o sistema de seguranga alimentar na restauracéo
colectiva, tomando como caso de estudo a sua implementagéo nas empresas alimentares.

O estudo apresentado por Pereira (2009) tinha trés objectivos principais:

v" Avaliar se os sistemas de seguranca alimentar implementados garantem a inocuidade dos
alimentos;
v" Verificar se os requisitos da legislacdo vigente no momento eram aplicados;

v’ Apontar as correccdes necessarias ao sistema;

Deste estudo, Pereira (2009) aferiu que os resultados das auditorias as cinco cantinas foram
positivos, 0 que permitiu concluir que os sistemas de seguranca alimentares implementados
garantem a seguranca alimentar. O autor apurou também que as infra- estruturas, o
equipamento e higiene das instalacGes ndo estavam em conformidade, originando uma maior
dificuldade em fazer com que os colaboradores seguissem as melhores préticas de higiene e
seguranca.

Neste ponto de analise seria interessante verificar como reagem a estes requisitos as
organizacOes do tecido empresarial portugués. Assim se vai considerar a parte metodoldgica
deste trabalho falando-se da forma como irdo ser trabalhadas essas empresas.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA DO ESTUDO

2.1. A problemética do trabalho

Os pressupostos tedricos subjacentes & formulacao da hipotese de trabalho resultam da revisao
literaria efectuada. Foi possivel verificar que as empresas tentam adoptar a cultura, quer da
qualidade, quer da higiene e seguranca. Cada vez mais as empresas, Nno que respeita a
qualidade, sejam elas de média ou grande dimensdo optam por uma implementacdo de um
SGQ. Acresce também que a higiene e seguranca é o elemento fundamental na alimentacéo.
O consumidor estd mais exigente no que toca aos alimentos consumidos. Verifica-se que
principalmente as empresas alimentares de média e grande dimensdo tentam implementar
principios, baseando-se nos principios do sistema HACCP. Estes sdo sem duvida
fundamentais para que a sua implementacdo seja efectiva e sistemética (Batista e Antunes,
2005) e certificados com base nas normas internacionais 1SO 22000.

Um dos principais objectivos da introducdo dos SGQ nas organizacOes e dos principios de
HACCP é assegurar que 0s servicos por ela prestados estdo em conformidade com as
especificacbes ou padrdes de Qualidade Higiene e Seguranca pré definidos. Desta forma é

possivel identificar desvios e agir sobre eles de forma a corrigi-los.

Assim, um servico certificado segundo as normas internacionais, tera que disciplinar os seus
processos e metodologias de trabalho nas areas — chave, reduzir falhas internas, antever os
problemas que possam surgir aquando da prestacéo do servico e consequentemente, reforcar a

satisfacdo dos clientes, o activo mais importante numa organizacao.

Embora em Portugal a implementacdo de um SGQ e Principios de HACCP, certificados pelas
normas internacionais sejam ainda muito recentes e sabendo que nem todas as empresas tém
capacidade financeira para essa implementacdo, pretende-se saber nesta investigacdo, qual o
grau de satisfacdo dos clientes no sector alimentar, numa instituicdo certificada e numa

instituicdo ndo certificada.

Sera que o grau de satisfacdo dos clientes que frequentam essas duas instituicdes alimentares
é diferente? Esta questdo é parte integrante da problematica inicial, o ponto de partida para a

realizacdo desta investigacdo e motivacdo da metodologia que ird ser usada.
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Foi solicitado pelas instituicdes estudadas, a confidencialidade dos dados, dai nunca ser
mencionado o nome das instituicbes, mas antes serem denominadas por: Hipermercado A e

Supermercado B.

2.2. A construcdo da hipdtese de trabalho

Segundo Quivy (2006), uma hipotese pode ser testada quando exista uma possibilidade de
decidir, a partir da analise dos dados, a medida em que é verdadeira ou falsa. No presente
trabalho, foram formuladas as seguintes hipotese que se enquadram na pergunta de pesquisa

inicial que visa medir a satisfagéo do cliente.

H1: As organizagdes que cumprem os requisitos das normas internacionais da Qualidade,

Higiene e Seguranga, ganham mais a confianga dos clientes;

H2: As organizacGes que ndo se baseiam nas directrizes da ISO tendem a perder clientes;

Estas duas hipoteses foram formuladas a partir da revisdo da literatura. Pretende-se nestas
hipdteses, testar a veracidade das afirmacgdes de alguns autores estudados neste trabalho.
Vavra (1993), afirmava que a satisfagdo do cliente é o elemento essencial para que uma
organizagao se mantenha no mercado, cada vez mais competitivo. Segundo o autor um cliente
insatisfeito, deixa de frequentar o estabelecimento e procura um concorrente. Perder um
cliente, vai originar que este transmita a outros potenciais clientes a sua insatisfacdo, estes
fiquem com mé impressdo da instituicdo, e mesmo sem a conhecerem, ndo a frequentem,
originado um prejuizo ainda maior. Morgadinho, no seu estudo concluiu que o grau de
satisfacdo dos clientes era maior nas instituicdes publicas onde decorreu formacdes sobre a
Qualidade, Higiene e Seguranca. Outros autores, tais como: Pires (2004), Kotler (2003),
Sousa (2010), consideraram que as normas internacionais da Qualidade, Higiene e Seguranca,

contribuem de forma significativa, para a satisfacdo dos clientes.

2.2.1. Seleccédo da amostra

O objectivo do presente trabalho é analisar o impacto da certificacdo pela ISO 9001: 2008 e

pela 1ISO 22000:2005, no grau de satisfacdo dos clientes.
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O estudo de caso foi feito num hipermercado A e num supermercado B. Sdo empresas do
mesmo ramo de actividade, surgindo diferencas fundamentais: empresa de dimensdes
diferentes, com volumes de capitais diferentes e essencialmente como principal ponto de
comparacdo, uma delas é certificada pela 1SO 9001:2000 e pela ISO 22000:2005 e a outra

nao.

O Hipermercado A tem cerca de 400 funcionarios e o seu capital social é de 1 100 000 €,

enquanto que o supermercado B, possui 15 funcionarios e um capital social de 5000 €.

Supermercado B Hipermercado A
Sem certificacdo 1SO 9001:2008 Com certificacdo 1SO 9001:2008
Sem certificacdo 1SO 22000:2005 Com certificacdo I1ISO 22000:2005

Depois de referida a tipologia de empresas alvo de analise sera elaborada a sua caracterizacao.

O hipermercado A é visitado diariamente por centenas de clientes e a obtencdo de dados foi
efectuada utilizando uma amostragem, com a maior precisdo possivel, em termos de

representatividade da populacéo.

Segundo Quivy (2006), devera ser utilizada uma amostra da populacéo quando esta for muito

numerosa e quando é importante recolher uma imagem global.

Consciente das limitagGes temporais e financeiras inerentes a este trabalho, estimou-se o

tamanho minimo da amostra que permita efectuar uma andlise estatistica adequada aos dados.
Assim, para calcular o tamanho da amostra deste estudo é importante definir alguns conceitos:
Parametro: Caracterizacao da populagéo;

Estimativa: Caracterizacdo descritiva de elementos de uma amostra;

Erro amostral: Diferenca entre o valor que a estatistica pode acusar e o verdadeiro valor do

parametro que se deseja estimar.
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Serd utilizada a seguinte formula matematica:

Np - primeira aproximagao do tamanho da
no= 1/ Ey? amostra
Eo - erro amostral

N - nimero de elementos da populagéo

n=(N*no)/(N+no)
n - tamanho da amostra

Aplicacédo a populacéo objecto de estudo:

HIPERMERCADO A SUPERMERCADO B
N= 1000 clientes N= 200 clientes
Eo=0,04 Eo=0,04
no = 1/(0,04)*= 625 no = 1/(0,04)*= 625
n= (1000*625)/(1000+625)= 385 clientes | n=(200*625)/(200+625)= 152 clientes
38,5% 76%

Assim, foram inquiridos cerca de 38,5% dos clientes do hipermercado A e cerca de 76% dos
clientes do supermercado B, ou seja, foram inquiridos 385 clientes dos 1000 clientes que
frequentam em média o hipermercado A e 152 clientes dos 200 clientes que frequentam em

média o supermercado B.

Com o objectivo de perceber qual o efeito da 1ISO 9001:2008 e da 1SO 22000:2005 na
satisfacdo dos clientes, optou-se pela elaboracdo de um questionario aos clientes das duas
instituicoes.

Face a estas caracteristicas, o questionario foi considerado como o instrumento que daria a
resposta mais adequada aos objectivos do estudo, a dimensdo da amostra e a natureza da

matéria em analise.

Contudo é importante salientar que o questionario, como todos 0s outros instrumentos de

investigacdo apresenta algumas limitagdes.

Os questionarios foram desenvolvidos com uma estrutura de perguntas fechadas mas com

uma pergunta aberta, conforme apéndice | e a apresentacdo esquematica seguinte:
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Itens Questionario - Descricao

1.1.Facilidade de comunicagéo

1.2.Esclarecimento de duvidas

1. Atendimento 1.3. Tempo de resposta as solicitagdes

1.4. Disponibilidade

2. Qualidade alimentar 2.1.Qualidade dos produtos

3.1.Nivel de competéncia e responsabilidade dos
3. Empresa
colaboradores

4.1.Estacionamento

4.2.Seguranca alimentar

4.3.Higiene

4.4.Variedade dos produtos e marcas

. L 4.5.Localizacéo dos produtos
4. Nivel geral de satisfacdo

4.6.Qualidade dos alimentos no talho

4.7.Qualidade dos alimentos na padaria

4.8.1luminacgéo

4.9. Tempo de espera em caixa

Foi dirigido aos clientes que frequentam o hipermercado A e o supermercado B, para assim
apurar o0 grau de satisfacdo destes. Esta satisfacdo tinha diferentes perspectivas:
disponibilidade para esclarecimento de davidas, facilidade de comunicacdo, tempo de
resposta e disponibilidade por parte dos colaboradores das duas instituicbes. Outro ponto
importante a apurar neste inquérito é relativo a qualidade dos servicos prestados e de uma
forma geral tenta-se apurar varios factores relativamente a aspectos tais como estacionamento,
seguranca, limpeza, variedade dos produtos e marcas, iluminagéo, entre outros factores.

Os questionarios foram entregues pessoalmente e recolhidos apds o seu preenchimento no

més de Julho de 2011, durante os dias 25 a 30 do referido més.

O objectivo das perguntas abertas é despistar aspectos mais concretos e de maior facilidade de
recolha do que se fossem utilizadas perguntas fechadas. O Inquérito por questionario foi
testado com algumas pessoas, antes de serem distribuidos aos clientes com o intuito de

garantir que as questdes colocadas fossem correctamente formuladas e entendidas.
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No questionério com questdes fechadas foi utilizada uma escala baseada na escala de Likert
(1932) com cinco niveis de avaliacdo, tendo como niveis extremos “N&o satisfatorio” e

“Excelente”.

Os critérios de interpretacdo dos resultados obtidos foram organizados em trés niveis de

resposta:

Critério para interpretacéo dos resultados

Classificacao Muito Adequada Adequado Inadequada
4 -Bom
Nivel 1
5- Excelente
Nivel 2 3- Satisfatorio

) 1- Nao satisfatorio
Nivel 3
2- A melhorar

Na andlise dos resultados foram também calculadas as médias e considerados os seguintes

critérios para a avaliacdo dos resultados:

Critério para avaliacdo dos resultados

Media dos resultados Interpretacdo dos resultados
la?2 Inadequado
2,1a35 Adequado
36a5,0 Muito Adequado

Serd com base nesta ultima fase de avaliacdo de resultados que a satisfacdo dos clientes

podera ser medida.
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CAPITULO 11l - ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste ponto do trabalho irdo ser apresentados os resultados obtidos e irdo ser discutidos, com
base nos instrumentos usados para a recolha de dados na investigacdo realizada. No caso da
questdo em aberto colocada no questionario, a mesma teve como objectivo a recolha de

algumas sugestdes de melhoria, aplicaveis a cada uma das empresas em estudo.

3.1.Caracterizacao da amostra (F/M)

Caracteristicas:(F/M) Caracteristicas: (F/M)

Gréfico 1- Resultado da pesquisa referentes ao sexo Gréfico 2 - Resultado da pesquisa referentes ao sexo dos
dos inquiridos no Hipermercado A inquiridos no Supermercado B.
Dados da pesquisa elaborada pela autora Dados da pesquisa elaborada pela autora

i
Para obtencdo de equilibrio no inquérito realizado, foram distribuidas equitativamente os

inquéritos pelo sexo masculino e feminino.
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3.2. Faixa etaria dos inquiridos

Caracteristica:Faixa Caracteristica: Faixa
etdria etdria

Mais de
40 anos
50%

Resulta da analise efectuada que, a percentagem de clientes que mais frequentam o
Hipermercado A em questdo, séo os jovens com idades inferiores a 20 anos e que representam
em termos de faixa etaria uma percentagem de 31%. N&o obstante, esta percentagem nao
apresenta uma diferenga muito acentuada relativamente ao supermercado B, uma vez que
neste, 0s jovens da mesma faixa etaria representam uma percentagem de 25%.

Nos clientes com idades compreendidas entre os 20 e os 40 anos, verifica-se a existéncia de
uma maior discrepancia de resultados, uma vez que a percentagem obtida para o
hipermercado A se situa nos 42% em comparagdo com o0s 25% da percentagem obtida para o
supermercado B, demonstrando assim, também nesta faixa etaria, uma maior procura dos
hipermercados A. Ja quanto a faixa etaria superior a 40 anos, também aqui a diferenca de
percentagens se acentua, uma vez que a percentagem atingida pelo hipermercado A ronda 0s
27%, ao passo que no supermercado B a percentagem dispara para 0s 50%.

Cumpre contudo referir que, de uma forma geral, as percentagens observadas no
supermercado, estdo frequentemente justificadas com o facto dos clientes com idades
superiores a 40 anos preferirem ndo se deslocar a outros locais, levando-0s a frequentar o
supermercado B que se localiza proximo da sua area de residéncia.
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Quanto aos motivos para que os jovens, de uma forma geral, procurarem mais o
hipermercado A, prender-se-4 com o facto, deste, dispor de uma maior oferta de marcas e
produtos, bem como a necessidade de frequéncia de locais com mais agitacdo e

movimento.

3.3. Localidade dos inquiridos

Localidade Localidade

Turista
22%

Da analise efectuada, podemos aferir que, quer no hipermercado A quer no supermercado B,
as percentagens de frequéncia por parte dos residentes na localidade em questdo sédo bastante
elevadas, com 78% no hipermercado A e 95% no supermercado B. Este resultado ja era de
certa forma, expectavel, na medida que os clientes por norma, ndo se deslocam a grandes
distancias para fazer compras. No caso dos clientes considerados turistas, clientes esses que
sdo normalmente esporadicos, verifica-se uma considerdvel diferenca de percentagem com

22% para o hipermercado A e 5% para o supermercado B.
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3.4. Atendimento

3.4.1. Facilidade de comunicagio

HIPERMERCADO A Média: 2,15 SUPERMERCADO B Média: 2,45
Facilidade de Facilidade de
comunicagao comunicag¢ao

Muito
adequad

o
37%

Muito
adequad
o
55%

Relativamente ao estudo sobre o ponto” facilidade de comunicacdo™, conclui-se que as
percentagens obtidas estdo muito proximas nos varios niveis de diferenciacdo, facto que me
leva a dizer que, embora o supermercado B ndo disponibilize tanta formacdo aos seus

colaboradores por comparacdo com o hipermercado A, os inquiridos consideraram que de

uma forma geral, o didlogo entre os clientes e os colaboradores é facil.

Assim, cerca de 55% dos inquiridos consideraram muito adequada a comunicacao utilizada

no supermercado B, por oposi¢do apenas 10% dos inquiridos que consideraram inadequado e

35% que consideraram o funcionamento normal, ou seja, adequado.
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Por seu lado, o hipermercado A regista um nivel de respostas dos inquiridos que consideram:

22% - Comunicac0Oes inadequadas
41% - Comunicacdes adequadas

55% - Comunicac¢des muito adequadas

3.4.2. Esclarecimento de duvidas

HIPERMERCADO A : Média: 1.93

SUPERMERCADO B: Média: 1.7

Esclarecimento de
duvidas

Muito
adequad
o

Esclarecimento de
duvidas

Muito
adequad
o
0%

24%

Relativamente ao segundo ponto do atendimento, verifica-se que no hipermercado A a
percentagem dos clientes que consideram o esclarecimento de duvidas como muito adequado
é de 24%, percentagem muito idéntica ao do supermercado B que se fixa nos 20%. Regista-se
também que a diferenca de percentagem incide nos clientes que consideram este ponto
inadequado, ou seja, 31% no hipermercado A e 50% no supermercado B. Por Gltimo temos
entdo os clientes que consideram adequado o esclarecimento de ddvidas, surgindo o

hipermercado A com 45% e o supermercado B com 30%.
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3.4.3. Tempo de resposta as solicitacdes

HIPERMERCADO A Média: 2.36 SUPERMERCADO B Média: 1.9
Tempo de resposta a Tempo de resposta a
solicitagdes solicitagGes
Muito
adequad

Muito
adequad
o
51%

o
25%

No tempo de resposta as solicitacdes, verifica-se que o hipermercado A tem mais de metade

dos clientes que consideram este servico muito adequado com uma percentagem de 51%,

valor muito superior ao Supermercado B que obteve um resultado de 25%. Na classificagdo

de adequado, os estabelecimentos estdo muito proximos com 34% no hipermercado A e 40%

no supermercado B. Por Gltimo quanto ao factor inadequado, o hipermercado A regista 15%

de percentagem, bastante inferior face ao resultado de 35% obtido no supermercado B.
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3.4.4. Disponibilidade

HIPERMERCADO A Média: 2.16 SUPERMERCADO B Média: 1.8

Disponibilidade Disponibilidade

Muito
adequad

Muito
adequad
o
36%

No ultimo ponto do estudo sobre o atendimento verifica-se que o grau de satisfagdo (muito
adequado) quanto a disponibilidade dos colaboradores é mais elevado no hipermercado A
com 36% do que no supermercado B com apenas 15%. Cerca de 20% dos inquiridos do
hipermercado consideram inadequado a disponibilidade demonstrada no atendimento contra
35% registado no supermercado. Ja quanto a classificacdo simples de adequado a
percentagem volta a estar muito proxima com 44% no hipermercado e 50% no supermercado.
Estes resultados vém de encontro ao estudo elaborado pelo Morgadinho (2007), uma vez que
este considerou que para obter um servigo de qualidade, é fundamental comunicar e interagir
com os clientes. Para isso é fundamental a formacdo e motivagdo dos funcionarios das
institui¢des, ndo s6 no sector alimentar, mas em todos 0s sectores.

Desta forma, e de acordo com o autor, o atendimento é um ponto bastante importante nas
instituicdes, pelo que é fundamental a implementacdo de um sistema de Gestao.

Verificamos que os colaboradores, em especial aqueles que estabelecem contacto directo com
os clientes, desempenham um papel determinante para o grau de satisfacdo destes. Posi¢édo
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esta também defendida pelo Vavra (2003), pois se uma empresa esta realmente comprometida
com a exceléncia da qualidade e com a satisfagdo dos seus clientes, entdo a formacédo torna-se
essencial. Toda a formacdo dos colaboradores que estdo em contacto directo com o cliente,
deve ser orientada para a satisfacdo plena do cliente, pois caso 0s esses ndo entendam o que

esta por tras de um sistema de atendimento, entéo todo o processo falhara. (Vavra, 2003)

3.5.Qualidade dos produtos

HIPERMERCADO A Média: 2.34 SUPERMERCADO B Média: 2.25
Qualidade dos Qualidade dos
produtos produtos

Muito Muito
adequad eI
q do

[0}

47% 40%
(o]

Relativamente a qualidade dos produtos verifica-se que os resultados obtidos sdo bastante
semelhantes, pois no caso do hipermercado A 47% dos inquiridos consideraram muito
adequados, em comparacdo com os 40% no supermercado B. Verifica-se que a percentagem
dos inquiridos que consideraram inadequado, estdo também muito préximas e com
percentagens bastante baixas, 13% no hipermercado A e 15% no supermercado B. No caso
dos clientes que consideraram adequada a qualidade dos produtos verifica-se 40% no
hipermercado A e 45% no supermercado B.

Estes resultados vém ao encontro de varios autores estudados na revisdo da literatura. Um
deles é Magalh&es (2006), que considera que a implementacdo da ISO 22000 ¢ uma garantia
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para o consumidor e confere a empresa uma boa imagem, um vez que aquela traduz-se numa

garantia de qualidade dos alimentos.

3.6. Nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores

HIPERMERCADO A Média: 2.4

SUPERMERCADO B Média: 1.6

Nivel de competéncia
e responsabilidade
dos colaboradores

Nivel de competéncia
e responsabilidade
dos colaboradores

Muito
adequad
o
50%

Da anélise comparativa ao nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores de cada
uma das instituigdes, verificamos que no hipermercado A 50% dos inquiridos consideram
muito adequado o nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores, enquanto que
cerca de 40% consideraram adequado e apenas 10% estdo insatisfeitos. No supermercado B
os resultados obtidos sdo bastante diferentes, pois apenas 20% dos inquiridos consideram
muito adequado o nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores e em igual
percentagem, estdo os clientes que consideram adequado, enquanto que 60% dos inquiridos
consideram a competéncia e responsabilidade dos colaboradores inadequados.

Estes resultados enquadram-se com o0s estudos de Batista e Saraiva (2003), que consideram

que a formacdo em Qualidade Higiene e Seguranca dos alimentos é indispensével. Todos 0s
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funcionérios devem ter consciéncia da responsabilidade associada a proteccdo dos alimentos
de forma a evitar que estes figuem inutilizados. Os autores consideram que a formacao deve
ser periodica e deve abranger todos os colaboradores sem excep¢do. Também Vavra (1993),

considerou essencial a formacéo dos colaboradores para o sucesso das instituicdes.

3.7. Nivel Geral de Satisfacdo do hipermercado A e do supermercado B

Em termos de sintese, toda esta analise de resultados, pode ser esquematizada nos seguintes

graficos:

HIPERMERCADO A Média: 2.34

Nivel Geral de Satisfagao no
hipermercado A

70%

60%

50%

40%

30%
20%

10%
0%

M Inadequado W Adequado = Muito adequado
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SUPERMERCADO B Média: 1.71

Nivel Geral de Satisfagao no
supermercado B

70%

60%
50%

40%

30%

20%
10%
0%

M Inadequado W Adequado Muito adequado

Da analise do gréfico resulta:

Estacionamento

Da andlise dos resultados do questionario, verifica-se uma grande variacdo entre o nivel
inadequado e o nivel muito adequado. No hipermercado A, 19% dos inquiridos consideram o
estacionamento inadequado, 41% adequado e 40% muito adequado. No supermercado B 0s
resultados foram mais negativos, com 45% dos inquiridos a considerarem inadequado o

estacionamento, 50% adequado e apenas 5% como muito adequado.

Higiene e Sequranca

Verifica-se através da analise aos resultados do inquérito que no hipermercado A, apenas 4%
dos inquiridos consideram que existe falta de higiene alimentar, 38% consideram adequada e
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58% consideram muito adequada. No supermercado B, verifica-se que 55% dos inquiridos
consideram a higiene inadequada, 40% consideram -na adequada e apenas 5% consideram -na
muito adequada.

Outro ponto de extrema importancia € a seguranca alimentar, verificamos, da analise
efectuada que existe uma grande variagdo entre o hipermercado A e o supermercado B no que
toca ao nivel inadequado, que obtive uma percentagem de 7% e 35%, respectivamente e no
nivel muito adequado com o hipermercado A a obter uma percentagem de 54% e o
supermercado B a obter apenas 20%.0s clientes que consideram adequado obtiveram uma
percentagem no hipermercado A de 39% e no supermercado B, 45%, diferenca esta, ndo
muito significativa.

Os resultados obtidos, vém ao encontro com varios autores, tais como Morgadinho (2007),
onde da andlise aos resultados no seu estudo, concluiu que nos locais onde existiu formacéo
sobre higiene e seguranca, obteve resultados mais satisfatérios quanto a satisfacdo dos
clientes. Rosa (2008), no, verificou que a aplicacdo de procedimentos de higiene e seguranca,
faz aumentar a confianca dos consumidores, promove a qualidade alimentar e reforca as

condicdes higio — sanitarias dos manipuladores alimentares.

Variedade dos produtos, marcas e localizacdo

Foram também apresentados os dados de satisfacdo dos clientes, no que diz respeito a
variedade de produtos e marcas encontradas, assim como a sua localizag&o.

Do inquérito, resultou uma grande discrepancia nos resultados, verificando-se no
hipermercado A um alto nivel de satisfacdo neste ponto, onde apenas 3% dos inquiridos
consideram inadequados o nivel de variedade de produtos e marcas, 46% consideram
adequado e 51% consideram muito adequado. No supermercado B, 40% consideram
inadequado os produtos e marcas, 45% consideram adequado e 15% consideram muito
adequado. Esta grande diferenca podera ter origem na dimensdo do estabelecimento, onde é
expectavel que a variedade de produtos e marcas seja maior. Por outro lado, o hipermercado
tem outra vantagem, pois, para além da diversidade de produtos, tem habitualmente marcas
proprias, a que chamamos marcas brancas, cujos pre¢os sao bastante reduzidos.

Também a localizacdo dos produtos € importante para os clientes, a organizacdo destes
influencia o grau de satisfacdo dos clientes. Da analise dos resultados, verificamos que no
hipermercado A, 12% dos inquiridos consideram que a forma como o0s produtos sao

distribuidos € inadequada, 37% adequada e 51% muito adequada. No supermercado B, o nivel
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de inadequado é de 25%, o nivel de adequado, situa-se nos 65% e no nivel muito adequado
obteve uma percentagem de 10%. Aqui verifica-se uma grande discrepancia nos resultados,
principalmente no nivel adequado e muito adequado. Se por um lado no supermercado B
existe uma maior percentagem de clientes satisfeitos, por outro temos uma percentagem maior
de clientes no hipermercado A que consideram muito adequado a disposi¢éo dos produtos.

Os resultados comprovam o que muitos autores concluiram, tal como Kotler (2006) quando
define a qualidade como sendo a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto, os

grandes responsaveis pela satisfacdo das necessidades.

Qualidade dos alimentos no talho e na padaria

Uma vez que nestas seccdes, sdo 0s colaboradores que manuseiam directamente os alimentos,
a Qualidade, Higiene e Seguranga possuem especial importancia.

Da andlise aos resultados obtidos, verificamos que relativamente ao talho, obtém-se
diferencas muito significativas entre o hipermercado A e o supermercado B em todos 0s
niveis do presente questionario, principalmente no nivel inadequado onde o hipermercado A
obteve uma percentagem de 19% e o supermercado B uma percentagem de 50%. No nivel
adequado o hipermercado A obteve um resultado de 45% e o supermercado B, um resultado
de 30%. No ultimo nivel, muito adequado, o hipermercado A obteve uma percentagem de
36% e o supermercado B, uma percentagem de 20%.

Relativamente a qualidade dos alimentos na padaria, verifica-se que as percentagens obtidas,
sdo muito semelhantes ao resultado obtido quando estudamos a qualidade dos alimentos no
talho. Resulta do inquérito, que o hipermercado A obteve uma percentagem no nivel
inadequado de 16% e o supermercado B uma percentagem de 30%, no que respeita ao nivel
adequado, o hipermercado obteve um resultado de 46% e o supermercado B, um resultado de
55%. No ultimo nivel, muito adequado, o hipermercado A obteve uma percentagem de 38%, e
0 supermercado B uma resultado bastante inferior, 20%.

lluminacdo

No que respeita a iluminacéo, no hipermercado A verifica-se que apenas 5% dos inquiridos
consideram inadequada, 39% consideram-na adequada e 56% consideram-na muito adequado.
No supermercado, existem mais clientes a considerarem inadequada o tipo de iluminacéo,

cerca de 30%, enquanto que 55% consideram adequada e apenas 15% consideram muito
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adequada. Segundo Duran (2003), a iluminacdo é muito importante, traduzindo-se numa
forma de garantia de boa higiene do local. Para Duran (2003) a iluminacdo devera ser de boa
qualidade para evitar, segundo o autor, distor¢fes na avaliagdo dos alimentos, como por

exemplo, asS suas cores.

Tempo de espera em caixa

Esta questdo foi realizada com o objectivo de medir o grau de satisfacdo dos clientes, no que
diz respeito ao tempo de espera em caixa, no hipermercado A e no supermercado B. Da
andlise ao Grafico 19 e ao Grafico 20, verifica-se que 21% dos inquiridos do hipermercado
consideram o tempo de espera em caixa inadequado, 44% consideram adequado e 35% muito
adequado. No supermercado B, verifica-se um resultado bastante inferior ao do hipermercado
A, com 60% dos inquiridos a considerarem inadequado o tempo de espera para pagamento,
35% adequado e apenas 5% muito adequado.

Este € um factor muito importante, uma vez que hoje em dia a populac¢do tem uma vida muito
agitada e onde cada minuto é importante. Dos resultados obtidos, verifica-se o registo de um
elevado indice de satisfagdo no hipermercado.

A situacdo verificada s6 vem dar razédo a teoria de Kotler (2006), quando este explicava que
os clientes tém determinadas expectativas, dai, eles compararem o servigo espectavel com o
efectivamente prestado. Se o servigo prestado ndo corresponde as expectativas, os clientes
tendem a procurar outros locais para efectuar as suas compras. Se o0 contrario se verificar, 0s

clientes tendem a tornar-se assiduos.

A Unica questdo em aberto colocada neste inquérito, teve como objectivo levar os clientes a
sugerirem alteracOes e/ou modificacbes, de forma a que os servigos prestados pelas duas
instituigcdes, possam ser melhorados e corrigidos, para obter uma maior satisfazer dos clientes.
Muitos dos inquiridos ndo responderam a esta questdo. Das sugestdes apresentadas, a
principal quer no hipermercado A quer no supermercado B, prendeu-se com o preco dos
produtos. Os inquiridos sugeriram que as instituicdes baixassem 0s precos dos produtos,

principalmente dos bens essenciais e fizessem mais promogoes.
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3.8. Sinteses das percentagens obtidas

O quadro seguinte apresenta as percentagens obtidas no inquérito em cada um dos itens

analisados.

Sintese das percentagens obtidas no inquérito:

Hipermercado A

Supermercado B

ITENS

Inadequado

Adequado

Muito adequado

Inadequado

Adequado

Muito adequado

ATENDIMENTO

Facilidade de comunicagdo

22%

41%

37%

10%

35%

55%

Esclarecimento de duvidas

31%

45%

24%

50%

30%

20%

Tempo de resposta as solicitagoes

15%

34%

51%

35%

40%

25%

Disponibilidade

20%

44%

36%

35%

50%

15%

QUALIDADE ALIMENTAR

Qualidades produtos

13%

40%

47%

15%

45%

40%

EMPRESA

Nivel de competencia e responsabilidade dos colaboradores

10%

40%

50%

60%

20%

20%

NIVEL GERAL DE SATISFAGAQ

Estacionamento

19%

41%

40%

45%

50%

5%

Seguranga alimentar

7%

39%

54%

35%

45%

20%

Higiene

4%

38%

58%

55%

40%

5%

Variedade dos produtos e marcas

3%

46%

51%

40%

45%

15%

Localizagdo dos produtos

12%

37%

51%

25%

65%

10%

Qualidade dos alimentos no talho

19%

45%

36%

50%

30%

20%

Qualidade dos alimentos na padaria

16%

46%

38%

30%

50%

20%

lluminagdo

5%

39%

56%

30%

55%

15%

Tempo de espera em caixa

21%

44%

35%

60%

35%

5%

Quadro 4 — Percentagens obtidas no Questionario

Do quadro 4, poderemos aferir em termos de percentagens, que no nivel inadequado se

obteve valores muito superiores no supermercado B, em comparagdo com o hipermercado

A. O contréario é verificado, quando é observado o nivel muito adequado, em que o

hipermercado A obteve valores bastante superiores ao supermercado B.

3.9. Sintese dos resultados das médias

A interpretacdo destes resultados é feita de acordo com os critérios do quadro 4 da pagina 29.

O quadro infra, apresenta os resultados das médias de cada um dos pontos analisados, bem

como as médias totais no hipermercado A e no supermercado B.
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Interpretacdo dos resultados das medias:

Itens Descrigdo Médias no Hipermercado |Médias no Supermercado tradicional
Facilidade de comunicagdo 2,15 2,45
) Esclarecimento de duvidas 1,93 1,7

Atendimento .

Tempo de resposta s solicitagdo 2,36 19
Disponibilidade 2,16 1,8
Servigos prestados Qualidade alimentar 2,34 2,25
Empresa Nivel de competéncia e responsabilidade dos colaboradores 2,4 16
Estacionamento 2,21 1,6
Seguranga 2,47, 1,85
Higiene 2,54 1,5
Variedade dos servigos e marcas 2,48 1,75
Nivel Geral de satisfagdo |Localizagdo dos produtos 2,39 1,85
Qualidade dos alimentos no talho 2,17, 1,7
Qualidade dos alimentos na padaria 2,22 1,9
lluminagdo 2,51 1,85
Tempo de espera em caixa 2,14 1,45
Totais Médias 2,30 1,81

Quadro 5 — Resultado das médias

Da analise as médias, podemos concluir que o hipermercado A se localiza no nivel 2 que
corresponde a classificacdo de adequado com uma classificagdo média de 2.3. O
supermercado B obteve um resultado inferior, este localiza-se no nivel 1 que corresponde a

classificacdo de inadequado, com uma classificacdo média de 1.81.

Estes resultados vém confirmar os estudos de autores como Vavra (1993), Godinho e Neto
(2001), Pires (2004) Kotler (2006), Sousa (2007), Morgadinho (2007), e Miguel (1995)
onde a Qualidade, Higiene e Seguranca deve ser entendida como um compromisso e um
objectivo vital assumido por todas as empresas do sector alimentar. Compromisso este que
originara inumeros beneficios, para os quais se salientam a melhoria da qualidade higiénica
dos produtos, a consequente diminuicdo da ocorréncia de falhas, o cumprimento da
legislacdo em vigor, a racionalizacdo e optimizacdo técnica e humana, o aumento da
confianca por parte dos clientes/ consumidores, reforcando obviamente a sua posi¢do no

mercado.

Verifica-se que efectivamente, a nivel de satisfacdo de clientes, o hipermercado A se
sobrepde de uma forma geral ao supermercado B. No supermercado B, a excepcdo do
atendimento e da qualidade alimentar, que estdo no nivel adequado, os inquiridos
pontuaram como inadequado, 0s outros itens colocados no questionario. No hipermercado

A, 0 mesmo nao acontece, pois verificamos que no item do atendimento, dos quatro pontos
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de analise, apenas o esclarecimento de ddvidas, esta no nivel inadequado, ficando todos os
outros pontos no nivel adequado. Relativamente ao nivel de competéncia e
responsabilidade dos colaboradores, estacionamento, iluminagdo, higiene, seguranca,
tempo de espera em caixa, entre outros, sdo pontos que 0s inquiridos consideraram
adequados. Podemos entdo dizer, de acordo com as médias obtidas, que sera necessario o

supermercado B tomar uma atitude no sentido de melhorar o grau de satisfacdo dos seus
clientes.
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CAPITULO IV - CONCLUSAO

A consciencializagdo cada vez maior para a Qualidade e o reconhecimento da sua
importancia, tornou a implementacdo de sistemas de gestdo de Qualidade e de Higiene e
Seguranca Alimentar, uma importante op¢do. Cada vez mais necessaria e talvez
incontornavel para as empresas deste sector, independentemente da sua dimenséo. Resulta
de tal facto, um aumento da satisfacdo e da confianca dos clientes, bem com um aumento

da produtividade e melhoria da propria imagem. (Pires, 2004)

Uma organizacgdo que se proponha ter uma gestdo direccionada para a Qualidade, necessita
de pbér em préatica actividades que visem estabelecer e manter metodologias de
funcionamento. Estas estdo dependentes do trabalho em equipa que permite alcangar um
desempenho cada vez mais eficaz na concretizacdo dos objectivos delineados e o
desenvolvimento de um forte espirito de missdo, dentro da organizacdo. (Godinho e Neto,
2001)

A certificacdo surge assim com o objectivo de reconhecimento do sucesso na
implementacdo do referencial normativo na organizagdo, por uma entidade certificadora e

acreditada para o efeito. (Magalhées, 2006)

Nesta pesquisa, foi analisado o impacto da aplicacdo das normas internacionais (ISO), no
apuramento do grau de satisfacdo dos clientes, com recurso a um questionario. Tendo contudo
a nocdo que se esta a comparar duas realidades distintas, ndo deixa de ser interessante

comparar os resultados obtidos.
Lembra-se que as hipdteses construidas eram respectivamente:

H1: As organizacGes que cumprem 0s requisitos das normas internacionais da Qualidade,

Higiene e Seguranca, ganham mais a confianca dos clientes;

H2: As organizagdes que ndo se baseiam nas directrizes da ISO, tendem a perder clientes;

E os resultados obtidos vieram ao encontro das hipoteses formuladas:
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Conclusao do estudo

Da analise aos resultados obtidos, verifica-se que a instituicdo certificada obtive
resultados mais elevados a nivel de satisfagdo dos clientes, do que na instituicdo
ndo certificada.

Hipdtese 1 | Foi constatado que, o hipermercado A conseguiu consolidar uma relagdo de
satisfacdo e confianca com os clientes. Este implementa um modelo de gestdo
que conduz toda a estrutura organizacional a um rumo de inovagdo, de
modernizacao tecnologica e de eficiéncia operacional.

Verifica-se que a instituicdo ndo certificada, obtive resultados inferiores a nivel
de satisfacdo dos clientes, do que na instituicdo certificada.

Verifica-se que existe uma tendéncia cada vez maior do consumidor tomar a sua
Hipotese 2 | decisdo, na altura de realizar as suas compras, com base nos requisitos de
qualidade, higiene e seguranca e, num futuro muito préximo, também exija que
as lojas sejam certificadas.

Esta conclusdo permite antever que as entidades que ignorem requisitos de
Higiene, Seguranca e Qualidade Alimentar tendam a desaparecer.

Quadro 8 — Hipoteses Vs Resultados

Actualmente, o hipermercado A centra a sua estratégia na consolidacdo da posicdo de
lideranca no mercado portugués, alicercado num conjunto de competéncias que o qualificam
para um quadro concorrencial a escala global. O mesmo nédo acontece com o supermercado B,
pois 0s objectivos perseguidos, bem como o respectivo enquadramento financeiro, €

completamente distinto.

Contudo ndo se quer com isto dizer que o supermercado B esteja numa condi¢do deficitaria,
pois certamente devido a sua dimensdo, ndo compensara investir muito na modernizacdo, uma

vez que ao contrario do hipermercado ndo pretende ser lider de mercado.

Resulta do inquérito realizado, que o hipermercado é maioritariamente frequentado por
clientes mais jovens, por motivos que se prenderdo com a variedade de produtos e servicos
que este possui. Relativamente a localidade e frequéncia, pode-se aferir, sdo os residentes das
areas onde se inserem (quer para o hipermercado A, quer o supermercado B), 0s que mais

frequentam ambos os estabelecimentos comerciais.

Da literatura retira-se que o atendimento € um aspecto fulcral na medicdo do grau de
satisfagdo dos clientes. Um dos autores que o confirma, € Morgadinho (2007), que considera
gue a comunicacéo e interaccdo da empresa com o cliente, € essencial. Logo, sera necessario
que as instituicbes tenham implementado um SGQ muito bem delineado, com o objectivo de

satisfazer as expectativas dos seus clientes. Mas ja Vavra (1993), considerava que um
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atendimento de boa qualidade, implicava uma formacdo continua de todos os colaboradores
da instituicdo, principalmente daqueles que estdo em contacto directo com o cliente.

Também para este estudo, o atendimento se revela de extrema importancia, uma vez que
sendo o cliente a primordial preocupacdo do hipermercado A, o0 leva a apresentar propostas
que possam ir de encontro aos seus desejos e expectativas. Para o efeito, o hipermercado A
preocupa-se em auscultar o cliente, incentivando-o ndo so a partilhar a sua satisfacdo, como
também a propor sugestdes que possam melhorar o servigo prestado. Assim desenvolve,
varias iniciativas de gestdo de sugestdes e reclamacGes bem como estudos de mercado, que
permitam aos responsaveis de diferentes areas identificar e resolver problemas, e adequar as
suas estratégias de posicionamento no mercado. A gestdo das sugestdes e reclamacoes
permite a deteccdo e resolucdo de problemas, com o objectivo de melhorar o servigo prestado
e o nivel de atendimento. Para poderem partilhar as suas experiéncias, os clientes tém ao seu
dispor impressos que se encontram na loja, linhas de apoio ao cliente, sites na internet ou o

livro de reclamacdes.

O supermercado B, procura também a satisfacdo do cliente pois tem nocdo que o cliente é o
activo mais importante da empresa e, embora ndo tenha nenhum sistema de gestdo pré
definido, tenta resolver as reclamacdes dos clientes para que estes nunca fiquem prejudicados.
Neste tipo de estabelecimento, o cliente dirige a sua reclamacéo directamente ao responsavel

ou dono da loja, pese embora também tenha ao seu dispor o livro de reclamacdes.

No hipermercado A, verifica-se que a Gestdo do desempenho dos colaboradores é um outro
ponto fundamental, e essa gestdo passa pela valorizacdo do desempenho individual, das
equipas e a orientacdo das mesmas para os resultados. Sdo varias as ferramentas de gestdo que
suportam este sistema, que poderdo ir desde a formula tradicional de avaliacdo por parte das
chefias, até a um sistema informatico. Trata-se de ferramentas de natureza qualitativa e
guantitativa e que visam a identificacdo dos niveis de desempenho dos colaboradores, o
alinhamento, a orientagdo e a motivacdo das equipas e colaboradores para os objectivos
estratégicos e, por fim, sustentar decis6es de forma mais equitativa e justa. Devido a grande
diferenga quanto ao numero de colaboradores, no supermercado B, essa avaliacdo é feita por
um Unico responsavel ou até pelo dono, a quem cabe a tarefa de avaliar o desempenho e a
motivacao, e orientar o(s) colaborador(es) para a funcdo a desempenhar. Neste caso, por se

tratar de uma equipa bastante reduzida, todos os colaboradores s@o necessariamente
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polivalentes, desempenhando varias fungdes dentro do supermercado, desde a limpeza,
reposicdo de stock e atendimento em caixa.

Para Batista e Saraiva (2003), a formac&o sobre a Qualidade, Higiene e Seguranca é essencial
para que os colaboradores consigam interagir com os clientes e, por outro lado, para que 0s
colaboradores se sintam motivados a satisfazer os clientes. Para o autor, a formacao deve ser
dada a todos os colaboradores sem excep¢do. Os resultados obtidos neste estudo vdo também
de encontro ao estudo de Vavra (1993), pois para este, 0 sucesso das organizacOes passa pela

implementacdo de um sistema de formacao para todos os colaboradores.

O hipermercado obteve ainda um bom resultado, relativamente a satisfacdo revelada pelo
cliente no que concerne ao estacionamento, pois este, esta sempre estrategicamente colocado
em locais onde exista espaco para fazer parques de estacionamento com elevadas dimensdes,
ao passo que os supermercados como se localizam por norma em zonas habitacionais, tém

estacionamentos escassos e deficitarios, explicando assim a diferenca nos resultados obtidos.

No que respeita a Higiene e Seguranca, os resultados obtidos vao de encontro aos estudos de
Morgadinho (2007) e Rosa (2008). Rosa (2008), conclui no seu estudo que a formacdo em
Higiene e Seguranca Alimentar, potencia a confianca dos clientes e promove a qualidade

alimentar.

Neste estudo, constata-se que se realizam frequentemente auditorias a todas as unidades do
hipermercado A, que garantam condicdes de trabalho de acordo com as normas legais em
vigor e a politica organizacional da institui¢cdo. Por ano s&o feitas mais de 600 auditorias. As
boas praticas de higiene e de operacdo sao obtidas pela definicdo e implementacdo de regras e
procedimentos a diferentes niveis, nomeadamente: higienizacéo, controlo de pragas, controlo
de instalacdo, equipamentos e utensilios, manipulacdo, preparacdo e transformacdo de
alimentos, habitos de higiene pessoal e estado de salde dos colaboradores que estejam em
contacto com os alimentos. Também o Autor Morgadinho (2007) considerou que, os elevados

niveis de higiene e seguranca potenciam a satisfacdo dos clientes.

O hipermercado A, além de promover a diversidade da oferta comercial suportada na
qualidade da plataforma logistica disponivel, aposta a montante, na integracdo em fileira de
alguns produtos pereciveis considerados estratégicos, com o objectivo de criar valor para o

cliente, procurando patamares mais elevados no ambito da Qualidade e Seguranca Alimentar.
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Para reducéo do tempo de espera em caixa, 0 Hipermercado A introduziu caixas Self- service,
tecnologia que faculta a prestacdo de um servico com valor efectivo para o cliente,

promovendo assim a sua satisfacao.

No que respeita a Qualidade, no Hipermercado A existem Departamentos Comerciais
Alimentares e Pereciveis e Equipas de Técnicos de Qualidade, que desenvolvem ac¢fes para
garantir que todos os produtos expostos na loja cumprem as especificagcdes de Qualidade e
Seguranga Alimentar definida. Kotler (2006), afirmou que para manter um cliente satisfeito,
seria necessario corresponder sempre as suas expectativas, para assim conseguir fidelizar o

cliente.

Em sintese final relativamente a este estudo importa referir que os resultados evidenciam a
diferenca de dimensdo das organizacdes inquiridas na amostra. Por outro lado os resultados
confirmam a diferenca de partida que esta investigacdo analisou — o contraste entre uma

dimensdo média e uma grande dimensdo.

Este estudo permitiu demonstrar que a imagem e aparéncia das lojas séo factores com grande
importancia e grande influéncia na decisdo de compra. Isto significa que os consumidores
estdo a dar grande importancia a aspectos como a apresentacdo do espaco, a arrumacao, a
limpeza, a exposic¢do e confecgdo dos produtos alimentares, ou seja, requisitos relacionados
com a Qualidade, Higiene e Seguranca Alimentar.

Como ja foi mencionado anteriormente, esta conclusdo permite antever que as entidades que
ignorem requisitos de Higiene, Seguranga e Qualidade Alimentar tendam a desaparecer. O
que se verifica actualmente é que as grandes superficies comecam a estabelecer parcerias com
as pequenas superficies. Desta forma potenciam o seu fecho e, em contrapartida, absorvem os

trabalhadores.

Este estudo contribuiu, para testar aquilo que foi dito pelos autores estudados na reviséo da
literatura, tais como Vavra (1993), Sousa (2007), Pires (2004) Kotler (2006), Morgadinho
(2007). Todos estes autores defenderam que a implementacdo de um SGQ e de um sistema de
HACCP, sdo fundamentais para um bom funcionamento das organizac¢6es, promovendo assim
a confianca e a satisfacdo dos clientes. Os resultados deste estudo, vém confirmar, que o grau
de satisfacdo dos clientes é maior nas empresas certificada pelas normas de qualidade, higiene

€ seguranca.
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No decorrer deste trabalho, foram vérias as limitagfes encontradas. A principal foi o tempo,
pois por razdes profissionais, necessitava de um periodo mais longo e de uma maior
disponibilidade para a elaboracdo desta investigacdo. Por outro lado, para a realizacdo de
inquérito aos clientes de ambas instituicdes, foi registada alguma indisponibilidade dos
clientes para responderem aos questionarios, o que, originou uma grande demora, na recolha
da informagdo. Outra limitagdo encontrada, prendeu-se com a dificuldade na obtengédo de
documentacao valida, necessaria e indispensavel a realizacéo deste estudo.

O tema abordado neste estudo, por ser tdo vasto, interessante e em crescente evolugédo, abre
um ndmero quase ilimitado de pistas para investigacdo. Assim, irdo ser referidos, apenas

aqueles que poderdo ter interesse para as areas em analise, nomeadamente:

e Estudo sobre o grau de satisfacdo dos colaboradores e responsaveis das empresas
guanto a Qualidade, Higiene e Seguranca e comparar com o0s estudos realizados sobre
esta tematica;

e Anadlise dos Pontos criticos de controlo nas duas instituicoes e apresentacdo de

sugestdes de melhoria baseadas na revisao da literatura;

e Implementagcdo de um Manual de Qualidade e plano HACCP no supermercado
evidenciando através da realizacdo de trabalhos deste teor, como se pode colaborar

com o tecido empresarial para melhoria do seu desempenho.
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Inquérito de satisfacdo dos clientes

Este inquérito destina-se a avaliar a qualidade, higiene e seguranca do programa de

formacéo para o correcto desenvolvimento da sua funcéo.

Agradecemos que responda as seguintes questdes tomando em consideracdo que a

pontuacdo 1 representa pouco adequado e 5 muito adequado.

Muito Obrigado pela sua participacao.

Por favor coloque uma cruz na pontuacéao seleccionada.

Dados pessoais:
Sexo Localidade:

() Feminino
() Masculino

Faixa etaria: Localidade:
() até 20 anos () Morador da cidade
() entre 20 e 40 anos () Turista

() mais de 40 anos

Assinale com “X” :

Parametros de Avaliacdo

1 2 3 4 5

(Ndo Satisfatdrio) | (A melhorar) | (Satisfatério) | (Bom) | (Excelente)

ATENDIMENTO:

A. Facilidade de comunicacdo

B. Esclarecimento de duvidas

C. Tempo de resposta a solicitagdes

D. Disponibilidade

QUALIDADE ALIMENTAR:

E. Qualidade dos produtos

EMPRESA

F. Nivel de competéncia e responsabilidade

dos colaboradores

NiVEL GERAL DE SATISFACAO

G. Estacionamento

H. Seguranca alimentar

I. Higiene

J. Variedade dos produtos e marcas

K. Localizagao dos produtos

L. Qualidade dos alimentos no talho

M. Qualidade dos alimentos na padaria

0. lluminacao

P. Tempo de espera em caixa




O que poderia 0 hipermercado/ Supermercado fazer para melhorar os servigos prestados?
Apresente sugestoes.
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