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Resumo: O presente trabalho apresenta um estudo de caso realizado numa pequena rede de restaurantes
orientais localizados na cidade do Rio de Janeiro. Apresentam-se conceitos de gestdo da qualidade e
gestdo da mudanca os quais seréo comparados com a andise de resultados por meio de observagdo
participante ao longo do periodo de implantagcdo da mudanca 2009 a 2010. Ap6s igua periodo, foi
realizada uma nova visita a rede onde foi constatado que parte das melhorias implantadas haviam sido
modificadas pelo novo gestor. Ao final, o processo implantado foi identificado como housekeeping,
recomendando-se que sejam observadas as variaveis técnicas e humanas para o alcance de resultados
focados para o longo prazo.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, a busca pela exceléncia € cada vez anaigada entre as empresas e 0
nivel de exigéncia pelos consumidores cada vezraBRAO & CHAIM, 2013). Portanto,

a empresa que compreender claramente o olhar de dentes, antecipando suas
expectativas e desejos, conseguira obter um guifetencial no mercado.

Analisando a partir de 2003, observa-se que a ind(serdeu consideravel espaco
entre as atividades econdmicas responsaveis palagio de bens e servicos (PIB) no Brasil.
Em contrapartida, neste mesmo periodo, foi obsareaet a faixa ocupada pelos servigos
subiu 4,6 pontos porcentuais, de 64,8% do PIB faré% do PIB (FERREIRA, 2014). O
presente estudo associa 0 comércio e a prestag@Eruigos apresentando a seguinte questao:
como uma pequena rede de restaurantes pode impkrgastentar os seus padrdoes de
qualidade em servigcos ao cliente?

Por meio de observagéo participante foi realizatsoestudo de caso baseado numa
pesquisa de campo e investigacao nao-invasiva,ecdaogue no restaurante da referida rede
localizado na Zona Norte do Rio de Janeiro ao lodgo3 anos. Apos este estudo, as
observactes foram catalogadas e apds igual peai@iopresa foi visitada novamente para
investigacdo da continuidade do servico. A fim dee ps resultados sejam melhor

compreendidos, este trabalho apresenta uma ravéskiteratura a seguir.

2.GESTAO DA QUALIDADE

Um dos eixos norteadores da gestdo contemporanatemdimento as expectativas dos
clientes é a Gestdo da Qualidade. Silva et al (2@p2esentam a expressdo Gestdo da
Qualidade como um processo que faz parte da egatdmpetitiva da organizacao.
Enquanto Harmon (2007) acrescenta dizendo que sgwoxessos de suporte necessarios
para garantir que os processos de negdécio contifurecionando. Sendo assim, a Gestao da
Qualidade deve estar contida tanto nos aspecta@sgdps processos como has suas

atividades de suporte.

De acordo com Paladini (2008), a avaliacdo da dadé ocupa um lugar de destaque
nas organizacoes, principalmente inserida em an@siecompetitivos e empenhada em
desenvolver estratégias eficazes. Por conseguaigens requisitos sdo fundamentais ao
aprimoramento da qualidade, tais como (HARRINGT®988, p.18):

* Aceitacdo do cliente como a parte mais importaotprdcesso;
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« Compromisso ao longo prazo da geréncia de tomgedeagcoamento parte do
sistema gerencial,

* Crenca de que existe possibilidade para o aped®iento;

» Crenca de que prevenir problemas € melhor que liéres]

» Gerenciamento conscientizado, lideranca e partéipa

* Desempenho com padrao de erros igual a zero;

» Participacéo de todos os empregados, tanto eme=sjuwipmo individualmente;

* Aperfeicoamento focalizado no processo, nao nasopss

* Crencga de que os fornecedores trabalhardo com sea&gnseguirem entender
as suas necessidades;

* Reconhecimento para o0 sucesso.

Dentre os programas inseridos no contexto da aggidm dos programas basicos de
gestdo é o 5Sdiri, seiton, seiso, seiketsu, shitsuke), que na pratica é influenciado diretamente
pelos fatores humanos que interferem na sua eic@IARWOOD & KNOWLES, 2004;
GAPP et al, 2008; SANTOS JR et al, 2012). Uma daxipais diferencas entre programa
housekeeping e 5S reside no fator humano e naidagacde transformacao em longo prazo

por meio da melhoria continua:

Quadro 1: Diferengas entre os programdsusekeeping e 5S

Housekeeping 5S
Aplicavel em ambientes onde as pesgodplicavel em ambientes onde as pessoas vivem ou
transitam (temporalidade). trabalham (permanéncia).
Foco na transformagéo do ambiente (layout). Focoa ntransformacéo das pessoas
(comportamental).

Metodologia indutiva com carater impositivo, ~ Mettmipa construtiva com carater educativo.
Transformacdo baseada em investimentp Teansformacdo baseada em criticas, sugestfes
substituicdo de material. reaproveitamento de materiais Gteis.
TransformagBes em curto prazo, mas difidiransformacdo em médio prazo, mas com foc® no
manutencdo (retorno ao cenario inicial |azontrole e melhoria continua.
retrocesso).
Manutencdo baseada apenas em auditpfidsnutencdo do programa por meio de auditof
periddicas. atividades promocionais e conscientizagdo diérié
Fonte: Adaptado de Ribeiro (2010)

as,

o

Assim, apesar do gestor ser responsavel pelos li@esdentos do processo, para
considerar um programa de 5S eficaz, deve inveaticomunicacao interna, treinamento &
desenvolvimento. Assim, a existéncia de um matbéalco e comum a todos (padronizacao)
€ um importante instrumento para disseminacéo arapevitando que cada um faca de uma
maneira diferente o que dificultaria no momentocdasolidacdo (EL WARRAK, FARIAS
FILHO 2013).
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Considerado uma referéncia na gestdo da qualidadseevicos, Parasuraman (2002)
alerta sobre a preocupacdo entre as possiveisalRaum percepcdo da qualidade pelos
diferentesstakeholders num dado projeto. Para evitar o ruido ou mitigariscos de ‘néo-
atendimento’ as expectativas do cliente, é nedessle haja um esforgco continuo para
melhoria nos processos. Neste contexto, surge @ogels mudanca organizacional para

corroborar nesta transicao.

3. GESTAO DA MUDANCA ORGANIZACIONAL

A gestdo da mudanca organizacional € um processotueado de aplicagdo de
conhecimentos, técnicas e instrumentos a fim aesfitamar a cultura organizacional. Assim,
deve-se observar um conjunto de atitudes voltadapracesso de gerenciamento desta
mudanca que primeiramente deve ocorrer internam@at@o na empresa, quanto no
individuo) para que os resultados desejados sdEangados. Kukitsu (2012) apresenta uma
proposta para associar a gestdo da mudanca organalacom a gestdo de projetos,

associando os seus aspectos humanos e técnicos.

Gestdo de Projetos
(sistematiza o lado técnico do projeto)

Estado Estado de Estado
atual transicao futuro

Gestao da Mudanga
(sistematiza o lado humano do projeto)

Figura 1: Esquema da Gestdo da Mudanca e Gestéo de Projetos
Fonte: Kokitsu (2012)

Uma das dificuldades observadas nas organizacges @lgumas vezes a mudanca €
efetivada, mas apds um determinado periodo “aaso&tornam como eram”, de acordo com
o dito popular. Neste sentido, a proposta de Kokéspertinente ao caso estudado e sera
analisada ao final para exemplificar uma altermasivmples, porém eficaz, a qual as empresas

poderdo fundamentar as suas mudancas.
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4. METODOLOGIA

O trabalho é classificado como uma pesquisa expliaa que tem com o objetivo da
busca de dados relevantes e convenientes por neiexgeriéncia do pesquisador
(LAKATOS e MARCONI, 1985). Aléem disto. A pesquisadeia-se num estudo de caso,
realizado de forma longitudinal e observacao-pagitte, ao longo do periodo de 2007 a
2010, sendo realizado um corte para apresentagacedoltados (e.g. receita, quantitativo de

entregas) apenas do primeiro semestre de cada ano.

Duas foram as razdes por optar este tipo de distmgfio: (i) neste periodo foram
realizadas uma série de modificacbes na estrutiganizacional contando com apoio de
consultores externos, o que representa um marcaniaegional; (i) a distancia na
apresentacdo de dados mais recentes deve-se abejuedt protecdo estratégica e

mercadoldgica.

Como delimitagéo e maior controle, dentre os te8taurantes da cadeia, foi escolhida a
loja da Tijuca (Zona Norte), por ter sido considerao plano-piloto da organizacdo para
implantacédo das melhorias. Apds o periodo de anitisial (2007-2010), foi aguardado para
realizar uma segunda analise ap0s igual periodb0¢2013) para observar se as mudancas

propostas e implantadas foram mantidas.
5. EMPRESA ANALISADA: OISHI REDE DE ALIMENTOS ORIEN TAIS

A empresa identificada neste trabalho como Ol YL LY, saboroso em japonés), é
uma organizacdo na area de alimentacao, classificacho de pequeno porte, contando em
seu quadro com 100 funcionarios. Esta pequenaat@eha cerca de 20 anos no mercado
possui trés lojas localizadas nos bairros da ZosstedBarra da Tijuca), Zona Norte (Tijuca)

e Zona Sul (Botafogo).

Como norteadores estratégicos, a organizacdo apgesen seu Site a sua Missao
“Proporcionar momentos de muito sabor onde vod@esstsua visao “Ser a melhor rede de
culinaria asiatica no Rio de Janeiro” e lista osiss&alores: proatividade; respeito;

crescimento; geracao de riquezas; responsabilstazdal e ecologica.

O restaurante Oishi foi fundado como primeira redpecializada endelivery de
comida chinesa no Rio, associando o sabor da carhidasa com a comodidade da sua casa

ou trabalho. Trés anos depois 0 restaurante reatira extensdo de oferta da sua linha de
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produtos e servigos cohuffet self-service em suas lojas, passando a atender pelo delivery ou
em seus restaurantes. Logo em seguida, lanca nhaade combinados da culinaria japonesa

praticando uma politica de precos mais acessivguaanercado até entédo praticava.

Apo6s quase 10 anos de funcionamento (2004) o resi@uinaugurou sua loja na Barra
da Tijuca com o conceitBxpress voltado para entregas em toda a regido. Neste masm
Oishi apresenta uma inovagcdo ao mercado introdazi@diental chef’, onde o cliente € o
proprio chef de seu prato, que é grelhado numaeaclktan carnes, verduras, molhos e

temperos.

Em 2007, ja reconhecida como rede, a organizagzaeuma reformulacédo focando
tanto nos aspectos organizacionais mais amplosp tcambém em questdes especificas tais
como a gestdo operacional e mudanca de imagem. dikio) amplia a sua marca um novo
portfélio de pratos com maior variedade de op¢ds somente de comida japonesa ou

chinesa, como asiatica em geral.

5.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Em 2007, por meio de relatérios gerenciais, ostalies da empresa observaram que
havia uma queda na quantidade de pedidodehwery de suas lojas. Para que se pudesse
identificar qual motivo estava gerando esta bafra,realizada uma rapida pesquisa de
opinido com os clientes que compraram nas trésrasnseguintes a emissao do relatério.
Assim, como resultado foi detectado que a maiatisisicdo dos clientes entrevistados era a

qualidade do atendimento prestado pelos atenddotesstaurante.

Em busca de uma solucéo a Diretoria entrou em woetam o SINDIRIO, para que
fossem orientados de qual melhor procedimento datado. A indicacéo foi a contratacdo de
um especialista em atendimento ao cliente comouttmns com o0 objetivo de sanar as
deficiéncias no atendimento. Para tanto, foi abertacesso seletivo onde os candidatos
finalistas, deveriam criar um projeto baseado radidade do cliente, visando identificar

problemas e propor solucdes para tais situacoes.

Neste processo trés candidatos foram selecionaxios finalistas e tiveram quinze dias
para observacao direta do atendimento de um das, lojijo nimero de pedidos havia tido
maior baixa, que nesse caso foi a loja da Tijucafidal deste periodo, deveriam apresentar a
sua proposta e a selecionada seria contratadaqo@ao profissional desenvolvesse na

pequena cadeia.
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5.2 RESULTADOS OBTIDOS NO DIAGNOSTICO

O diagnostico obtido pela proposta vencedora éeaptado esquematicamente a seguir:

Quadro 2: Diagnéstico da analise realizada pelo consukigprdposta vencedora

categoria

subcategoria

diagnostico

Infraestrutura

Layout

Nao havia sala especifica para o atendimento me&f0A sala era divididg
entre a sala da geréncia, sala de corte (onde zisheiros realizavam
corte de verduras e legumes) e o corredor que demavestoque seco. P
conta da falta de divisérias o excesso de ruidiesf@mia na qualidade dg
ligacdes, gerando erros e mal entendidos.

Equipamentos

*Telefones os telefones utilizados eram de uso residendififultando a
utilizac8o das duas maos para a digitagdo. Quaedessario os atendent
utilizavam o recurso de “prender” o telefone emtreuvido e o ombro, par|
fazer uso das duas méaos, mas o procedimento aléreplelicar a postur
do atendente, abafava o som da ligacdo dificultamdentendimento d
Cliente.

«Cadeiras as cadeiras utilizadas eram de ferro, que forarovaitadas dg
ultima reforma do restaurante. Muito incodmodas efasn utilizadas com
desculpa para o abandono do local de atendimenis, gga dito que s
necessitava esticar as pernas.

Computadores as maquinas disponiveis eram muito antig
incompativeis com o banco de dados da loja. O tadde Clientes gera
era de 12.000, sendo destes 8.000 ativos, alénadbsito de 450 produtd
entre pratos, promocdes e sobremesas. Por corsa digtendimento s
tornava mais moroso, ja que com a lentiddo os pedimoravam mai
para serem registrados no sistema.

*Ar condicionado: a area de atendimento além de ndo possuir vgiuil
além da passagem de ar da escada, ndo possulad@nde teto, j& que
vigilancia sanitaria ndo permite esse tipo de mrem areas de produgao.
excesso de calor prejudicava a disposi¢éo doseéesl

Pessoal

Equipes

O atendimento era composto por duas equipes, sem@o no turno dg
manh& com horario de 08:30h as 16:30h, e a outtwrério da tarde, con
horario de 16:30 as 00:30. O que se percebeu émusia grande maioria
nivel de escolaridade dos atendentes era baixoneuoo vocabulario muitd
cheio de girias. Além disso, fomos alertados deajgiens deles ja estava
na lista de demissdo da Geréncia, mas por fal@pd® dos Diretores, 0
mesmos permaneciam na loja, prejudicando o andandelelivery.

[=}

[

Atendimento

Como a quantidade de colaboradores era muito pegosnatendentes d
delivery eram utilizados para outras fung@es, ¢aimo: posicionamento d
embalagens, alimentos e para o auxilio na arexmedeéo da loja (loca
onde se montam os pedidos e 0s mesmo séao libgpadas entrega). Iss
dificultava a manutencédo da qualidade do atendimgatque os mesmo
estavam envolvidos em outros processos, muitass\@zi#ando a posica
de atendimento sozinha e permitindo que o telefonasse mais de um
vez, espantando o Cliente que deseja realizar uidged

DO mOo —®O

Motivacéo

Nao havia nenhuma acdo motivacional junto as equigesta forma o
mesmos ndo percebiam a necessidade de atender doélieate, se 09
mesmos ndo eram atendidos em suas necessidades.

Gestao

Normas &
Controle

Procedimento N&o havia procedimento de atendimento, ou sefia tan
atendia da forma que achava mais conveniente pagsava uma impressé
de bagunca para o Cliente.

Controle: N&o era realizada monitoria direta das ligacoendidas,
portanto ndo se sabia se as reclamacBes dos Cliprdesdiam. Comd
confirmar se a reclamacéao é pertinente se as mesinasm registro.
Relatdrios: Quando a Diretoria recebia as reclamag¢des dos Edieris
mesmas ndo eram filtradas em reclamacdes do atemdintelefonico €
demais setores: cozinha/sushi bar (qualidade diupbe/ou entregador.

no

Perspectiva
crescimento

A empresa ndo possuia nenhum tipo de planejameat@rescimentg
profissional. O atendente que foi contratado had&atinha o salario muit

D

préximo do atendente que foi contratado ha 6 meses.
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5.3 PROPOSTA DE MELHORIA APLICADA E RESULTADOS PRBUINARES

Com base nos problemas identificados foi realizada proposta para a melhoria dos
processos de trabalho, obtendo os seguintes msstlta

Local de Trabalho: A sala de estoque de materiglodeha foi transformada em uma
sala de atendimento, onde foram aproveitadas pra®glantigas para fazer o apoio de punho
para a colocacao de tecladbeadset e uma especifica para CPU e Monitor. Para evitar qu
os fones de ouvidos ficassem jogados sobre a fogaa colocados ganchos nas prateleiras
superiores, permitindo que os fones ficassem paddsr A porta antiga foi serrada e ganhou
um vidro, que permitia a observacdo da parte iatdmsala. As paredes da sala reduziram os
ruidos e os atendentes conseguiam ter uma mellatdagde de som nas ligacdes, evitando a

possibilidade de mal entendidos.

Equipamentos: Todos os equipamentos solicitad@snf@dquiridos o que melhorou a
gualidade tanto do atendimento ao cliente, quaatgudhlidade de vida dos atendentes. Os
mesmos ja ndo ‘passavam aperto’ com computadondsslie ndo passavam mais calor.
Como as cadeiras passaram a serem ajustaveis,nisogi@assaram a regula-las de acordo

com a altura e conforto da coluna, deixando-os w@ifortaveis para realizar o atendimento.

Equipes: A equipe de atendimento que eram de uahdetseis atendentes distribuidos
pelos dois turnos. Com as sugestdes realizadapjipeefoi acrescida para quatro atendentes
por turno, o que permitiu uma escala de folga nega e evitamos que o setor ficasse
desguarnecido, ficando com apenas um atendends &etefones tocando. Os atendentes que
nao tinham aptidao para o atendimento teleféniotgm, que possuiam outras competéncias,
foram remanejados para os demais setores. Ja aquedendo tinham perfil e j4 estavam na

lista de demissao, foram demitidos e em substiyigévos colaboradores foram contratados.

Atendimento: Os atendentes dgivery passaram a montar apenas embalagens e dentro
da sala de atendimento, o que diminuiu a saidaldseso abandono do telefone. Desta forma
os telefones néo ficavam tocando sem atendimemtocriado um padrdo de atendimento
dentro dos padrbes de wail center. Foi adquirido o gravador de ligacdes e as equgresn
orientadas a respeito do motivo de seu uso e ceiraseria benéfico, tanto para respalda-los
com relacdo a possiveis reclamacfes e para auxiiamanutencdo da qualidade do

atendimento realizado.
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Com relagéo as reclamacdes recebidas por e-msdppsse a realizar a filtragem, o que

possibilitou melhorar tanto o atendimento teleféniquanto identificar problemas com a
producdo dos produtos e com o atendimento pregpetlis motoqueiros, que eram de

empresa terceirizada.

Perspectiva de Crescimento: Criou-se um plano dgosea salario, com um plano de
crescimento horizontal baseado em uma avaliac&tesiempenho, era baseada na qualidade

do atendimento (monitoramento de ligacdes + venalasenteismo).

Motivagdo: Como agdo motivacional imediata, inieg®u a comemoragao dos
aniversariantes do més: com bolo, bolas e refrigesa o funcionario também ganhava folga
no dia do seu aniversario, valorizando essa dafmortiante e permitindo que o mesmo

pudesse estar com sua familia.

Para sanar duvidas sobre produtos, treinamentote remntido também foram
realizados, com o auxilio da nutricionista. A pssfonal ajudou no processo de abandono de
manipulacdo de alimentos, instruindo aos diretquas esse tipo de manipulacdo poderia
aumentar o indice de contaminacédo cruzada, genarmademas na qualidade do produto e

podendo gerar problemas de salde com os clientes.

Para a adequacédo dos padrdes, um manual foi @id@inamentos foram ministrados
de forma a colocar toda a equipe padronizada. oiado um processo de treinamento
comportamental, onde buscou-se enfatizar a cutiga@nizacional da empresa.

5.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Para demonstrar os resultados sobre a quantidagedi@os, a principal reclamacé&o
dos diretores. O projeto de melhoria no atendimémtiou-se de fato em maio de 2006,
porém estes numeros se perderam em problemas tamco de dados do sistema utilizado
pelo restaurante, chamado Colibri. A partir das amgds em 2007 — com a melhora na
quantidade de pedidos e com a motivacdo de recebenga remuneracdo variavel — os
valores de venda também aumentaram. Assim, foiredde um aumento no faturamento
meédio em 2008 (13%), anos posteriores 5% (2009) €2010).
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Figura 2: Gréfico do faturamento mensal da unidade Tijuca
Fonte: Elaborado pelos autores

A gestdo da area deelivery sofreu mudancas a partir de abril de 2010, quando a
coordenadora responsavel pela equipe saiu da esnpeies trabalhar em outro segmento. Sob
pedido da diretoria, a coordenadora anterior afimtau por trés meses fazendo apenas o
fechamento de relatérios, mas sem atuacao direta jaos atendentes, ja que ndo havia
tempo para a dedicacao exclusiva ao projeto, oerasitomecam a cair e a alimentacao da
planilha finda em julho de 2010.

5.5 CONSIDERACOES REALIZADAS APOS A RETIRADA DO C®WULTOR
EXTERNO DO PROJETO

Atualmente (2013) o sistema de monitoramento nésteexmais. Por falta de
recolhimento de ligacdes e falta de manutencag@oosmdores, os mesmos nao funcionam. A
remuneracao variavel ainda existe, mas nao leveomsideragdo 0s mesmos parametros que

foram estabelecidos no passado.

As equipes ndo tem mais treinamento e nem seqoenpanhamento, o que fez com
gue o atendimento perdesse a qualidade. O nivatd#acao dos clientes caiu e a quantidade
de reclamacdes aumentou. Nao existem mais campargtascionais e as equipes nao tem
mais animo para o trabalho. Com relacdo aos cargadarios, voltou para ‘estaca zero’, foi
extinto e os funciondrios sé recebem aumento ardedlissidio.



\k Tema

Scier XI Simpésig de Exceléncia BESTAO ";]Aﬁﬂﬂgﬂ'l\gﬁﬂg
2014 em Gestao e Tecnologia 22, 23 & 24 de outubro

Da mesma forma que a comparacao realizada enheusekeeping e 5S, ndo foi
observado o componente da disciplidaitéuke) no periodo pés-implantacdo do projeto com
a entrada do novo gestor. Assim, identifica-se agf@ma implantado comiaousekeeping,
isto é temporal; com foco no layout; transformagaseada em investimento e substituicdo de
material; transformacfes realizadas em curto prazas dificil manutencdo (retorno ao

cenario inicial ou retrocesso); manutencao basapdaas em auditorias periddicas.

Finalmente, observa-se a relevancia do esquemagimpor Kokitsu (2012), onde é
necessario conciliar a gestdo da mudanca nao sdappkecto técnico, mas sob o enfoque
comportamental (humano). A mudanca gerada nos taspdgécnicos provou nao ser
sustentavel no longo prazo, tendo em vista qudtarawrganizacional ndo logrou éxito na
mudanca do comportamento por parte dos gestoreaoyeditaram ja ter obtido os resultados

e revogaram os beneficios e com isto, ‘retrocedemasimudancas.

6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve o objetivo de apresentaesiudo de caso realizado numa
pequena rede de restaurantes de comida asiat@iézéun na cidade do Rio de Janeiro. A
observancia da relacdo com o cliente, entrevistédsrmais com funcionarios e analise
documental, proporcional um diagndstico que podsibium dos autores, que atuou como
consultor externo a elaborar uma proposta basiceme&lboria com expectativa de auferir

melhorias a organizacéao.

Como limitacdo deste estudo, deve-se considemarpassibilidade de generalizar os
resultados obtidos para outras organizacdes senegjas observem a influéncia de outras
variaveis que sejam peculiares e relevantes aatrientes. Na propria organizagao, foi
verificado que apds implantacéo e retirada do dtrsexterno, houve uma mudanga por
parte dos gestores que algum depois foi conside@moo ‘retrocesso’ por alguns

funcionarios na organizacao e afetando os propradisadores gerenciais.

A proposta, apés implantacéo, foi mensurada e aptada conieedback positivo da
organizacdo. No entanto, apos a retirada do camsadterno do projeto (segundo semestre de
2010), nao foi verificada a manutencao de algumgramas. O retorno a alguns ‘velhos
hébitos gerenciais e operacionais’, representalertagpara que a organizacao observe que €

necessario investir numa cultura de mudanca orgeioizal e disciplina.
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Para que haja melhoria continua, é necessariolteesaamportancia de um controle
eficaz e manutencao da cultura organizacional foesu resultados e exceléncia operacional.
Sugere-se que sejam desenvolvidas pesquisas cooo mds pequenos empreendimentos do
segmento alimenticio a fim de explorar diferencaemelhancgas entre diferentes bairros no

estado do Rio de Janeiro, assim como nas difereggjéges do Brasil.
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