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    1 INTRODUÇÃO




    1.1 CONTEXTUALIZAÇÃO




    Esta seção tem por objetivo contextualizar o tema dentro de um aspecto teórico, seguido por um contexto empírico. Desta forma, será exposta a temática da segurança dos alimentos, seu reflexo na Satisfação dos usuários e o objetivo desta pesquisa.




    A segurança dos alimentos é um tema que vem crescendo de importância, tendo em vista a preservação da saúde humana, já que as doenças causadas por consumo alimentício têm aumentado nos últimos tempos. Aliado a esta questão, temos a grande importância dada, a partir do final do século passado, aos estudos relacionados à satisfação do cliente em relação ao serviço a ele prestado, o que pode ser observados nos trabalhos a seguir.




    Para Gonçalves (2009), o aumento de confiança na percepção de higiene e segurança alimentar tem influência direta no aumento de satisfação do usuário com a prestação do serviço de alimentação. O autor destaca, também, que nem todas as variáveis demográficas (sexo, idade, carreira profissional, hábitos alimentares) têm influência na percepção de higiene e segurança alimentar. Para este pesquisador, quanto mais confiante, ciente e perceptível estiver o usuário acerca das condições de higiene do estabelecimento, mais satisfeito ele estará com a qualidade do serviço.




    A higiene do estabelecimento alimentício deve passar não só pela parte dos manipuladores, mas também pelas questões estruturais (instalações e equipamentos), cujas boas condições terão influência na satisfação do usuário, ou seja, a condição de higiene das instalações, equipamentos e manipulação dos gêneros alimentícios permite aumentar o nível de confiança na qualidade do produto (GONÇALVES, 2009).




    Escola (2014) evidencia a importância do controle no setor de alimentação, tendo em vista os diversos episódios envolvendo surtos de doenças provocadas por alimentos nos últimos tempos. Neste caso, um dos meios, pelos quais se pode exercer esse controle, é por intermédio da avaliação de satisfação do cliente com a segurança dos alimentos em suas mais diversas dimensões e variáveis. Destaca o autor, ainda, que há correlação entre segurança dos alimentos, higiene, limpeza, auditoria e satisfação do cliente, no entanto, frisa que é de elevada complexidade a tentativa de comprovação entre satisfação versus segurança alimentar, por existência de múltiplos fatores internos e externos com interferência nas variáveis.




    Escola (2014) também encontra, em seus estudos, relação entre auditoria e melhoria na procura de formação profissional do pessoal do setor de alimentação com a satisfação do cliente, mostrando que o investimento em sistema de segurança é fator de reconhecimento por parte do consumidor.




    Para ele, apesar da grande complexidade que há em provar a influência entre percepção de segurança dos alimentos e satisfação do cliente, devido à existência de vários fatores internos/externos que interferem nas variáveis, constata-se que, realmente, um sistema de segurança dos alimentos, uma auditoria de qualidade e uma gestão de limpeza e higiene influenciam na satisfação do cliente em relação à qualidade e segurança alimentícia.




    Segundo Bopsin et al. (2015), a qualidade da alimentação, a variedade do cardápio e o sabor das preparações são itens que ocasionam relação (influência) no nível de satisfação do paciente num hospital.




    Acrescenta Warren (2015) que as áreas responsáveis pela alimentação humana devem monitorar e abordar questões de eficiência e eficácia para permanecerem viáveis, o que implica obter uma compreensão mais clara do impacto que um sistema de gerenciamento de segurança dos alimentos tem sobre os níveis de satisfação do cliente/paciente.




    Para Rebouças et al. (2016), manipuladores (integrantes da equipe do serviço de aprovisionamento responsáveis em confeccionar os alimentos) satisfeitos estão associados com a introdução de práticas adequadas, bem como, há uma correlação da presença de nutricionistas em restaurante com a participação dos manipuladores em curso/treinamento de segurança em alimentação e adoção de legislação pertinente ao setor, consequentemente, com influência na segurança e satisfação do cliente, fato, porém, não verificado entre a presença de um nutricionista versus chefs e gerentes.




    Agregando ainda mais informação sobre o tema. A qualidade dos alimentos adquiridos tem efeito direto na segurança dos alimentos, na qualidade das refeições e na satisfação do cliente. A segurança dos alimentos tem impacto na qualidade das refeições e na satisfação do usuário. E a qualidade das refeições tem relação com a satisfação do consumidor, tendo, esta, influência na imagem do restaurante e do setor de aprovisionamento/rancho (MOHAYDIN et al., 2017). Segundo este estudo, a segurança dos alimentos tem impacto mediador na qualidade alimentar e na satisfação do cliente, uma vez que a segurança do consumidor é uma meta obrigatória a ser cumprida por todos os operadores dentro do sistema de alimentação, tendo em vista que a qualidade dos alimentos se caracteriza, obrigatoriamente, por ser, também, condição de sua segurança.




    Satisfação é a sensação de prazer que o consumidor percebe ao confrontar suas expectativas com a performance executada no serviço ou no produto adquirido, e está ligada tanto à qualidade, quanto à segurança dos alimentos. O que resulta que as organizações que fornecem esses tipos de serviços são diretamente responsáveis pela sensação dos clientes no que tange este requisito (VOGEL, 2020).




    No campo da Segurança dos Alimentos, o Programa de Auditoria em Segurança dos Alimentos (PASA) é um instrumento adotado pelo Exército Brasileiro (EB), desde 2010, que visa adequar-se à legislação nacional pertinente à Segurança dos Alimentos e, por consequência, assegurar a inocuidade alimentícia e refeições utilizados e servidos ao seu público interno.




    O PASA está sob responsabilidade e coordenação nacional do Comando Logístico (COLOG) e sob orientação e fiscalização regional por meio das Regiões Militares. No presente estudo, a região orientadora e fiscalizadora é a 6ª Região Militar (Cmdo 6ª RM), ao qual estão subordinadas e/ou vinculadas (aqui tratadas como jurisdicionada) às Organizações Militares (OM) sediadas nos estados da Bahia e Sergipe.




    O Programa utiliza de auditorias em suas OM para o cumprimento de sua finalidade. Os resultados de auditoria são oriundos das Visitas de Orientação Técnica nas OM jurisdicionadas ao Cmdo 6ª RM, realizadas pelo Escalão Logístico, setor responsável por essa missão.




    O roteiro do Programa de Auditoria é denominado Lista de Verificação1 de Risco2 (BRASIL, 2020) (antiga Lista de Verificação das Boas Práticas para o Serviço de Alimentação em Organização Militar)3, na qual existem 100 itens (quesitos) a serem avaliados, distribuídos nas seguintes áreas: Ação de Comando; Fiscalização; Recebimento e Armazenamento de Gêneros; Edificações e Instalações; Equipamentos, Móveis, Utensílios e Higienização; Pré-preparo, Preparo e Distribuição; Pessoal; Abastecimento de Água Potável; Controle de Vetores e Pragas Urbanas; Instalações Sanitárias; Manejo de Resíduos; Documentação; e Registro. O resultado desta auditoria é o relatório de inspeção, no qual constará a pontuação obtida na Lista de Verificação, ou seja, o percentual de conformidades, documento que consubstancia o desempenho da qualidade sanitária da OM auditada.




    Além do PASA, existe, na 6ª RM, a boa prática da realização da Pesquisa de Satisfação do Serviço de Aprovisionamento4, realizada pelas próprias OM, sendo seu resultado encaminhado ao Cmdo 6ª RM, mais precisamente para serem apreciadas e arquivadas no setor Escalão Logístico.




    Essas pesquisas de satisfação são respondidas pelos alimentados oficiais, subtenentes/sargentos e cabos/soldados, os quais escolhem as seguintes escalas de grau de satisfação (excelente, bom, regular, ruim) já padronizada, acerca dos seguintes itens: atendimento, agilidade no atendimento, variedade do cardápio, cardápio semanal, sabor dos alimentos, quantidade de gordura, fluxo e disposição dos alimentos na linha de servir, acompanhamento dos pratos, local (refeitório), limpeza e organização (refeitório), apresentação do prato, horário, quantidade da refeição, temperatura dos alimentos e qualidade da refeição.




    Dentro desta temática, a presente pesquisa buscou verificar se o PASA, programa corporativo do Exército Brasileiro para a segurança dos alimentos, influencia o resultado da Pesquisa5 de Satisfação em relação ao Serviço de Aprovisionamento das OM jurisdicionadas pelo Cmdo 6ªRM.




    Com o resultado deste trabalho, pretende-se contribuir com o aperfeiçoamento e a melhoria do mencionado Programa, bem como, ampliar os estudos do tema Gestão de Organizações Públicas: Funções Gerenciais e Áreas Funcionais, da divisão acadêmica Administração Pública da Associação Nacional de Pós-Graduação e Pesquisa em Administração (ANPAD), conforme linha de pesquisa Gestão em Organizações e Sociedade do Programa de Pós-graduação da UNIFACS.




    1.2 PERGUNTA DE PESQUISA




    Qual a relação entre o PASA e a satisfação dos usuários dos serviços de aprovisionamento, entre 2016 e 2020, de OM jurisdicionadas pelo Comando da 6ª Região Militar brasileira?




    1.3 OBJETIVOS




    1.3.1 Geral





    A presente pesquisa tem como objetivo avaliar em que medida o PASA influenciou nos resultados da pesquisa de satisfação do serviço de aprovisionamento, no período de 2016 a 2020, nas OM do Exército Brasileiro jurisdicionadas pelo Comando da 6ª RM, pesquisa que tem como público-alvo o universo de pessoas que se alimentam, nos ranchos das OM.




    1.3.2 Específicos





    Com a finalidade de alcançar o esperado pelo objetivo geral, delimitou-se os seguintes objetivos específicos:




    a) Estudar a origem da vigilância sanitária;




    b) Levantar-se as caraterísticas de políticas públicas no Brasil;




    c) Descrever o PASA dentro do cenário de segurança dos alimentos e normas sanitárias;




    d) Descrever a evolução do Programa dentro Ministério da Defesa e no Exército Brasileiro;




    e) Definir o conceito de satisfação e identificar os indicadores que caracterizam em campo;




    f) Correlacionar a influência do Programa na satisfação dos usuários dos serviços de aprovisionamento.




    1.4 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA




    Visando realizar uma contribuição teórica sobre tema e tendo por base a literatura sobre segurança dos alimentos e satisfação expostas na contextualização deste trabalho, a presente pesquisa buscou contribuir com uma discussão que tem por objetivo ampliar o tema Gestão de Organizações Públicas: Funções Gerenciais e Áreas Funcionais da Associação Nacional de Pós-Graduação e Pesquisa em Administração (ANPAD), utilizando um modelo novo de análise em um contexto espacial e temporal próprios, e seguindo a linha de pesquisa Gestão em Organizações e Sociedade do Programa de Pós-graduação da UNIFACS da divisão acadêmica Administração Pública.




    Em relação à contribuição empírica, o trabalho visou pesquisar a influência do PASA6, programa sob responsabilidade do Comando da 6ª Região Militar, na satisfação dos usuários do serviço de aprovisionamento, entre 2016 e 2020, nas OM do Exército Brasileiro jurisdicionadas pelo Comando da 6ª RM, a fim de levantar melhorias na gestão deste instrumento de auditoria.




    O PASA é uma ferramenta que está dentro do contexto pelo qual as Forças Armadas tratam a questão da alimentação, ou seja, como uma questão de segurança, tendo em vista que é garantia do eficaz e eficiente7 emprego operacional da tropa. Para este Programa de segurança dos alimentos, foi destinado, somente no ano de 2021 e para a 6ª RM, o valor de R$ 1.067.126,70 (um milhão, sessenta e sete mil, cento e vinte seis reais e setenta centavos) para aquisição de material (equipamento de refeitório, luvas descartáveis, solução clorada etc.) e contratação de serviço (limpeza de caixa de água, serviço de dedetização, capacitação de pessoal do serviço de aprovisionamento nas atividade de garçom, cozinheiro, copeiro, entre outros), buscando minimizar o grau de risco em segurança na confecção da alimentação (BRASIL, 2021).




    No ano de 2021, foram R$ 10.943.075,94 (dez milhões, novecentos e quarenta e três mil, setenta e cinco reais e noventa e quatro centavos) para aquisição de alimentação destinada às organizações militares subordinadas ao Comando da 6ª RM, sendo que grande montante desse recurso é para os quartéis do Exército situados em Salvador (BRASIL, 2021).




    Levando-se em consideração a questão de segurança e o volume de recursos despendidos para essa atividade de alimentação na guarnição de Salvador, configura-se a relevância em pesquisar esse Programa, a fim de analisar em que medida o PASA influenciou os resultados da pesquisa de satisfação do serviço de aprovisionamento.




    Como ensina Gomes (2001), há que se determinar o índice de satisfação do cliente, a fim de avaliar a condução da gestão das organizações, as quais devem se adaptar às exigências de seu tempo.




    Por fim, todos os anos, a Força Terrestre incorpora um expressivo contingente de sol- dados no Serviço Militar Obrigatório e parte destes militares temporários trabalha nos ranchos e entra em contato com o PASA. Com a baixa deste efetivo variável8, esta experiência retorna para o mercado de trabalho civil.




    [...] a importância do PASA transcende a vida na caserna, pois o Exército Brasileiro, em razão de sua capilaridade presente em todo o território nacional e de sua enorme capacidade mobilizadora, reúne as condições ideais para a disseminação da cultura das Boas Práticas na Manipulação dos Alimentos, na medida em que introduz, na sociedade, anualmente, considerável efetivo de mão de obra qualificada (BRASIL, 2015c, p. 28).




    Desta forma, constatamos que a segurança dos alimentos é uma preocupação das Forças Armadas, o que faz ser atual e importante a presente dissertação, para ciência da administração.




    1.5 ESTRUTURA DA PESQUISA




    A presente dissertação está dividida nos seguintes tópicos: na seção 1, constam a introdução, o problema da pesquisa, os objetivos e a justificativa; a seção 2 tem como tema a origem da Vigilância Sanitária, a Segurança Alimentar e a Segurança dos Alimentos; na seção 3, são expostos os conceitos de Políticas Públicas, PASA, normas sanitárias e a evolução do Programa dentro do Ministério da Defesa e Exército Brasileiro; a seção 4 apresenta o conceito de satisfação e influência; a seção 5 expõe a metodologia; na seção 6, consta a análise dos dados coletados; e, por fim, temos a seção 7 com a conclusão do estudo.




    




    

      

        1 Ela serve de norte para as ações de correção, com o objetivo de mitigar a ocorrência de riscos sanitários durante a manipulação dos alimentos.


      




      

        2 “Risco: Quantificação da insegurança, por meio da combinação da probabilidade, com a gravidade de ocorrência de um evento”, aqui de risco sanitário, conforme página 243 da Portaria Normativa nº 9/GAP/MD, de 13 de janeiro de 2016 - Aprova o Glossário das Forças Armadas – MD35-G-01 (5ª edição/2015) (BRASIL, 2016a).


      




      

        3 Antiga Lista de Verificação das Boas Práticas para o Serviço de Alimentação em Organização Militar (BRASIL, 2015b).


      




      

        4 Estas pesquisas serão uma das fontes de dados deste trabalho, elas se encontram já prontas, ou seja, não foram realizadas com nenhuma participação deste pesquisador, este somente coletou seus resultados.


      




      

        5 Destaque-se que a Pesquisa de Satisfação do Serviço de Aprovisionamento não avalia o PASA, e sim busca verificar a opinião (nível de satisfação) do usuário (alimentando) em relação ao serviço prestado (qualidade dos alimentos, temperatura, sabor da comida) pelo Serviço de Aprovisionamento; serviço realizado sob supervisão e auditagem, em nível de segurança dos alimentos, pelo PASA.
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