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Resumo: Diante aos aspectos inerentes que permeiam a temática da 
sustentabilidade, bem como a importância desta na sociedade, torna-se relevante 
que estudos sejam realizados com a finalidade de auxiliar as organizações a estarem 
alinhadas a esse viés. Dessa forma objetivo do presente estudo é avaliar as 
alternativas de melhoria na qualidade no processo com ênfase nas práticas 
sustentáveis em um restaurante situado na região noroeste do Rio Grande do Sul. 
Através de uma pesquisa exploratória, descritiva, de abordagem qualitativa e 
quantitativa, este estudo de caso avaliou um restaurante, elencando alternativas de 
melhoria da qualidade, alinhadas a práticas sustentáveis, priorizando através do 
método de Análise hierárquica de processos (AHP) aquela que na visão do gestor é 
mais relevante. Dessa forma, os resultados demonstraram que alternativa voltada a 
treinamento do pessoal é a mais priorizada, visto sua influência direta nos processos, 
o que pode auxiliar na redução dos desperdícios no restaurante. 
 
Palavras-chave: Sustentabilidade em restaurantes. Análise hierárquica de processos. 
Práticas sustentáveis. 
 
Abstract: In view of the inherent aspects that permeate the sustainability theme, as 
well as the importance of sustainability in society, it is relevant that studies are 
carried out with the purpose of helping organizations to be aligned with this bias. 
Thus, the objective of the present study is to evaluate the alternatives for 
improvement in quality in the process with emphasis on sustainable practices in a 
restaurant located in the northwest region of Rio Grande do Sul. Through an 
exploratory, descriptive, qualitative and quantitative approach, this study of cases 
evaluated a restaurant, listing quality improvement alternatives, aligned to 
sustainable practices, prioritizing through the hierarchical Process Analysis (AHP) 
method that the manager's view is more relevant. Thus, the results showed that an 
alternative to personnel training is the most prioritized, since its direct influence on 
the processes, which can help reduce the waste in the restaurant. 
 
Keywords: Sustainability in restaurants. Analytic hierarchy process. Sustainable 
practices. 
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1 Introdução  
 

O desenvolvimento sustentável está relacionado ao uso dos recursos, de forma a suprir 

necessidades individuais, sem impactar significativamente o meio ambiente e assegurando 

disponibilidade de recursos no futuro, o que, segundo Ulutaş et al (2019) só será possível se as questões 

sociais, econômicas e ambientais forem consideradas. Os autores destacam que numerosos estudos 

demonstram que a preocupação com o ambiente, aliada a objetivos relacionados ao desenvolvimento 

social e econômico contribuem não apenas para os governos, mas para as organizações privadas. 

Em relação ao uso dos recursos, o desenvolvimento tecnológico tem proporcionado a 

implementação de melhorias nos processos produtivos. Entretanto, se por um lado, é possível produzir mais 

e com mais qualidade (Porter, 1996), com maior expectativa de vida e com menores distâncias com a 

internet (Aguiar, 2002), por outro, apesar dessas melhorias, os recursos necessários ultrapassaram a 

capacidade do planeta de renová-los. Madruga (2009) destaca que “o desafio de superar a conduta 

individualista, presente em uma expressiva parcela da população mundial, que se lança ao consumo e ao 

uso abusivo de recursos naturais, acreditando que suas fontes são inesgotáveis” (Madruga, 2009, p.17) é 

uma das principais questões relacionadas à sustentabilidade. Em atenção a esta realidade, diversos 

segmentos da sociedade têm buscado novos padrões de produção e consumo.  

Nesse sentido, em 2015, a Organização das Nações Unidas (ONU), em um esforço para fomentar 

o desenvolvimento de práticas sustentáveis nas mais diversas áreas, definiu os Objetivos de 

Desenvolvimento Sustentável globais, a Agenda 2030. São 17 objetivos que buscam redução da pobreza 

a partir do estabelecimento de 169 metas nas dimensões econômica, social e ambiental. Entre os 

objetivos da ONU, o ODS-12 interessa particularmente ao presente estudo, pois relaciona-se a busca 

por padrões de produção e consumo sustentáveis, com foco na gestão sustentável e uso eficiente de 

recursos naturais, redução do desperdício de alimentos nos níveis de varejo e do consumidor e nas 

cadeias de produção e abastecimento (ONU, 2015). O presente estudo está alinhado com a Agenda 

2030, pois objetiva analisar as alternativas de melhoria na qualidade nos processos, com ênfase nas 

práticas sustentáveis em um restaurante situado na região noroeste do Rio Grande do Sul.  

Para analisar as práticas sustentáveis no restaurante objeto deste estudo, esta pesquisa utiliza 

como técnica o modelo multicritério Análise Hierárquica de Processos (AHP). A ferramenta AHP (Lee, 

2010; Ho, Dey & Lockström, 2011; Peterková & Franek, 2018; Ergün & Bülbül, 2019) tem sido utilizada 

em problemas multicritério complexos. Para este estudo, foram estabelecidos quatro critérios para 

análise das práticas sustentáveis: qualidade, custos, tempo e recursos. O critério qualidade está voltado 

aos processos, permitindo melhorias nas três dimensões da sustentabilidade (Kin & Shim, 2019). O 

critério custos volta-se à dimensão econômica, com busca por redução de custos e controle na 

produção e na geração de resíduos (Zhu et al., 2019). O critério tempo também influencia a dimensão 
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econômica da sustentabilidade, estando diretamente relacionado ao volume de produção e variação 

nos custos (Zhang et al., 2019). O último critério envolve a utilização racional dos recursos, que estaria 

voltada à diminuição dos impactos ambientais e sociais (Pakdil, Toktas & Leonard, 2018). A partir desses 

critérios, foram definidas alternativas para melhoria da qualidade nos processos do restaurante, visando 

estabelecimento de práticas sustentáveis adotadas pela empresa. As alternativas foram treinamento de 

pessoal, Programa 5S, reorganização de layout, gerenciamento e armazenagem de matéria-prima, 

estoque e padronização do tempo. 

O presente artigo está estruturado em cinco seções: a primeira é introdutória; a segunda apresenta 

o referencial teórico e discorre sobre conceitos referentes a qualidade nos processos e sustentabilidade; a 

terceira é dedicada à apresentação da metodologia de pesquisa; a quarta apresenta os resultados e 

discussões e a quinta seção apresenta considerações finais e possibilidades para futuras pesquisas. 

 

2 Referencial teórico 
 
2.1 Sustentabilidade e ações sustentáveis aplicadas em restaurantes 
 

A sustentabilidade, tema expressivo em todo o mundo, vem ganhando força desde os anos 1970 

através da conscientização dos consumidores com relação do desenvolvimento e produção de produtos 

e serviços ecologicamente corretos (Brandalise et al. 2009; Trudel, 2019; Garcia et al., 2019; Zhu & Yu, 

2019). 

No que tange aos restaurantes, cada vez mais tem se entendido e estudado formas para que 

haja redução de desperdícios, bem como para que os resíduos gerados por eles sejam reaproveitados 

e atitudes sejam modificadas (Raab, Baloglu & Chen, 2018; Alegre & Berbegal-Mirabent, 2018; Koo, 

2018; Michalec et al., 2018; Vinck, Scheelen & Du Bois, 2019; Salzberg, Gough & Suen, 2019).  

Nesse sentido, o estudo realizado por Hashem et al. (2019) trata da produção de 

biocombustíveis alternativos a partir de bioresíduos ricos em amidos gerados por restaurantes. Esses 

resíduos, que em restaurantes de países em desenvolvimento são produzidos em grandes quantidades, 

representam um substrato sustentável para a produção de etanol. Os autores estudaram a viabilidade 

da conversão dos resíduos amiláceos em biocombustível (bioetanol), recomendando a aplicação dessa 

tecnologia em escala comercial em todo o mundo para o beneficiamento de bioresíduos. Sob a ótica da 

sustentabilidade, as descobertas do estudo oferecem uma solução para a reciclagem de resíduos, 

produzindo biocombustível ecologicamente correto. 

Teng & Wu (2019), buscando identificar o que determina o desenvolvimento sustentável dos 

restaurantes verdes, verificaram que valores utilitários afetam de forma significativa e positiva a 

preferência e intenção dos consumidores por restaurante verdes.  
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Tommasetti et al. (2018), a partir de estudo baseado na prátic Estendida do Comportamento 

Planejado, buscaram identificar as variáveis capazes de orientar os consumidores para a escolha de 

restaurantes sustentáveis. Os resultados da análise forneceram evidências empíricas para as hipóteses 

formuladas sugerindo que a atitude, a norma subjetiva, o controle comportamental percebido, a 

utilidade percebida e a curiosidade afetaram a intenção comportamental dos consumidores em preferir 

restaurantes sustentáveis, e que a intenção comportamental afetou seu comportamento real. 

Bharucha (2018) desenvolveu seu estudo voltado ao desperdício de milhões de toneladas de 

alimentos na Índia, com objetivo em concentrar-se em uma fonte importante para a qual a atual 

proporção maciça de desperdício pode ser atribuída: restaurantes. O autor argumenta que os 

restaurantes precisam monitorar e minimizar o desperdício de alimentos, para o bem da 

comunidade e do planeta, apesar do resultado do seu estudo demonstrar uma fraca associaçã o 

entre atitudes e comportamentos de prevenção de resíduos com ganhos enormes entre 

comportamentos e valores pró-ambientais.  

A partir dos estudos acerca da importância da sustentabilidade em restaurantes, verificou-se 

que as empresas inseridas no atual cenário competitivo buscam entender como alcançar o sucesso, 

sendo sustentáveis e ainda assim competitivas. Em diversos estudos os autores descrevem a 

sustentabilidade como uma das chaves para conquistar as quotas de mercado ou manter-se nele. Para 

tanto, torna-se relevante compreender a dinâmica entre consumo, produção e sustentabilidade. 

 

3 Metodologia 
 

Nos diversos âmbitos de estudos uma pesquisa científica nasce do senso comum, uma vez que 

o mesmo emerge da necessidade de resolver adversidades imediatas por meio de práticas não 

planejadas, uma vez que o senso comum se trata daquilo que não é ciência, afirmando-se que é a partir 

dele, que surgem estudos acadêmicos que auxiliam para atender as necessidades e demanda da 

sociedade (Cauchick Miguel, 2012; Martins Mello & Turrioni, 2014). Nesse sentido, os procedimentos 

metodológicos são de suma importância na realização de uma pesquisa, especificando técnicas de 

coleta e estratégias analíticas que serão aplicadas. Outro determinante que ilustra a importância que os 

procedimentos metodológicos desempenham é o fato de que, a partir deles, se chegará ao objetivo 

geral da pesquisa, guiando todo o andamento do estudo (Marconi & Lakatos, 2010; Demo, 2013).,  

Em virtude disso, o método adotado na presente pesquisa é apresentado no apresentado no 

Figura 1. 
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Figura 1  

Processo metodológico da pesquisa 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

A presente pesquisa foi realizada em restaurante sendo delimitado como um estudo 

exploratório, pois se buscou ter maior familiaridade com o assunto, onde por meio de observações, 

verificou-se como é a percepção do gestor quanto a qualidade nos processos, priorizando alternativas 

sob a ótica da sustentabilidade (Ruiz, 2011). Em concordância, a presente pesquisa enquadrou-se na 

abordagem descritiva (Collies & Hussey, 2005; Gil, 2010; Marconi & Lakatos, 2010; Appolinário, 2011).  

Nesta pesquisa, utilizou-se uma abordagem combinada quanto a natureza dos dados, 

definindo-se este estudo como qualitativo e quantitativo. Tal posicionamento se justifica pela 

consideração que as vantagens de uma abordagem amenizam as desvantagens da outra (Cauchick 

Miguel, 2012). Para atender aos interesses desse artigo, definiu-se que a pesquisa se trata de um estudo 

de caso. (Cauchick Miguel, 2012; Martins, Mello & Turrioni, 2014), uma vez que a pesquisa para 

avaliação das alternativas de melhoria na qualidade nos processos, com ênfase nas práticas sustentáveis 

em um restaurante situado na região noroeste do Rio Grande do Sul, justifica essa classificação. 

 

3.1 Coleta e análise de dados 
 

No que tange a coleta e análise de dados, afirma-se que se deu em dois momentos distintos. 

Visando alcançar o objetivo proposto a pesquisa foi separada em três etapas, desde a definição 

da empresa a ser analisada até a ponderação dos critérios e ranqueamento das alternativas. Nesse 

sentido, a metodologia proposta que contempla a coleta e análise dos dados é ilustrada na Figura 2, 

sendo a mesma composta por 3 etapas. 
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Figura 2 

Metodologia proposta para coleta e análise dos dados da pesquisa 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Na etapa 1, foi necessário estabelecer contato com os restaurantes na região estudada, onde 

através do critério de conveniência os pesquisadores explicavam a pesquisa aos gestores e os 

convidavam a participar. Caso demonstrasse interesse pelo estudo, os pesquisadores realizavam uma 

análise preliminar do restaurante, visualizando principalmente o processo produtivo, visto que o 

objetivo da presente pesquisa está relacionado a esse contexto. No caso de haver um processo 

produtivo estruturado, ou seja, os produtos comercializados fossem produzidos no local o restaurante 

era escolhido para ser aplicada a pesquisa. Assim, escolheu-se o restaurante, visto que os demais ou 

não se enquadravam no critério apresentado, ou não tinham interesse de participar.  

A etapa 2 teve como fase inicial uma avaliação mais profunda das etapas do processo produtivo, 

verificando os pontos a serem melhorados sob a ótica das práticas sustentáveis. Com essa análise, bem 

como com a utilização de material bibliográfico, foi possível definir os critérios e alternativas de melhoria 

da qualidade nos processos sob a ótica de práticas sustentáveis. Assim, o Quadro 1 apresenta os critérios 

definidos para serem analisados. 
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Quadro 1 

Critérios e suas contribuições para a sustentabilidade. 

Critérios Contribuições 

Qualidade 

A qualidade nos processos, bem como do produto devem estar atreladas diretamente à 
preocupação com o meio ambiente e a sustentabilidade. A partir disso, cabe ao gestor aplicar um 
sistema que racionalize a utilização de recursos e ao mesmo tempo garanta a satisfação de seus 
consumidores acerca do bem ou serviço prestado (Mastrapa Gutiérrez & Sánchez Batista, 2017). 

Custos 

Os processos de uma organização para serem considerados sustentáveis devem, anteriormente, 
passar por uma análise de custo-benefício. Deste modo é possível afirmar que um processo é 
viável e economicamente rentável para a empresa tornando-a competitiva frente ao mercado 
(Gigli, Landi & Germani, 2019). 

Tempo 
O tempo de preparo e de produção influencia diretamente nos parâmetros econômicos da 
sustentabilidade. E isso se reflete na quantidade de produtos e serviços ofertados gerando um 
menor lucro para a organização (Batista, Gouveia & Marques, 2018). 

Recursos 

Os recursos quando utilizados de forma racional contribuem para geração de melhorias nos três 
pilares da sustentabilidade, reduzindo os custos de produção, os impactos ambientais originados 
pela criação de resíduos e ampliando motivação dos colaboradores da organização (Shen et 
al.,2019). 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Do mesmo modo, definiu-se alternativas sendo evidenciadas no Quadro 2, objetivando a 

melhoria da qualidade no processo do restaurante, levando em consideração alinha-lo as práticas 

sustentáveis. 
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Quadro 2 

Alternativas e suas contribuições para a sustentabilidade 

Alternativas Contribuições 

A - Treinamento 
do Pessoal 

Treinar as competências dos colaboradores é um método primordial no 
desenvolvimento de capital humano em uma empresa moderna. A formação pessoal 
é um processo ao longo da vida e facilita o sucesso profissional e a carreira 
contribuindo para o pilar social do tripé da sustentabilidade (Treľová & Olšavský, 
2017). 

B - Programa 5S 

A metodologia 5S modifica os comportamentos, bem como o ambiente de trabalho 
de um departamento ou organização, colaborando para o trabalho em equipe, 
melhorando a comunicação, aumentando a motivação do pessoal e atingindo 
objetivos específicos. (Telles et al., 2013). 

C - Reorganização 
do Leiaute Físico 

Rearranjar o leiaute físico não só traz melhorias para a produtividade da empresa, 
como contribui nos pilares econômico e social da sustentabilidade. No que tange à 
dimensão econômica, uma boa organização física acarreta em uma maior eficiência 
nos processos, consequentemente, reduzindo as perdas produtivas. Quanto ao pilar 
social, o leiaute físico contribui para um maior bem-estar dos colaboradores, que 
através de um espaço físico adequado, permite aos mesmos realizarem suas tarefas 
com sucesso (Aghazadeh, 2005). 

D - Gerenciamento 
de matéria-prima 

 Uma empresa que almeja se tornar competitiva e sustentável deve implementar 
melhorias em sua forma de gerenciar a matéria-prima utilizada em sua produção. 
Diante disso, a organização deverá buscar reduzir continuamente os impactos contra 
o meio ambiente, adotando medidas de prevenção contra o desperdício de materiais 
no âmbito produtivo (Florén et al., 2019). 

E - Armazenagem 
de matéria-prima 

Uma armazenagem inadequada da matéria-prima pode acarretar em perdas para a 
organização. Esses desperdícios podem levar a altos custos produtivos que podem 
tornar inviável um processo de uma organização. A armazenagem feita de forma 
errônea contribui negativamente para o pilar econômico da sustentabilidade 
(Shunmugasundaram & Maneiah, 2018).  

F - Estoque 

Os benefícios que as práticas ambientais trazem para a organização são muitos, 
entre eles, estão a redução de desperdícios dentro da organização. Onde, por 
exemplo, o controle de estoques se faz necessário a fim de minimizar as perdas por 
um acondicionamento inadequado dos produtos acabados. Assim, contribui 
diretamente para os pilares econômico e ambiental da sustentabilidade (Nakuja & 
Kerr, 2018).  

G - Padronização 
do tempo 

 Realizar a padronização do tempo é imprescindível para a sustentabilidade, pois ela 
permite comedir a utilização ineficiente de energia elétrica, acerca da variação do 
tempo de utilização das máquinas elétricas. A partir disso, é preciso um maior 
controle sobre o tempo, ou seja, padroniza-los de modo a ampliar a produtividade 
da organização (Raval, Kant & Shankar 2018). 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Na etapa 3, tem-se a ponderação dos critérios e ranqueamento das alternativas. Visando 

realizar a análise dos dados obtidos, bem como priorizar os critérios mais relevantes utilizou-se como 

método de análise, o modelo multicritério “Análise hierárquica de processos” (AHP).  

A ferramenta AHP (Lee, 2010; Ho, Dey & Lockström, 2011; Peterková & Franek, 2018; Ergün & 

Bülbül, 2019) foi desenvolvida nos anos 70 pelo matemático Thomas L. Saaty e tem sido utilizada em 

problemas multicritério com relevância complexa. Esta metodologia permite a solução de diversos 

problemas, incluindo a hierarquia de possíveis alternativas (Saaty, 2008; Min, 2010). É um método 

analítico, que segue estratégias de decomposição de problemas complexos e menos complexos. 
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Inicialmente se cria hierarquia (Saaty & Shih, 2009) que tem o objetivo de descrever o problema. 

Inicia com o objetivo global na parte superior e decompondo-o em partes, são percebidos como uma 

estrutura de árvore, tendo como raiz o objetivo global.  As comparações paritárias expressam termos 

linguísticos/verbais que são convertidos em valores numéricos usando a Escala de Saaty para 

julgamentos comparativos. Os valores desta escala se dão em 9 pontos (Tabela 1). Ela tem objetivo de 

medir o grau de importância dos elementos levantados. 

 

Tabela 1 

Escala de Saaty 

 
Fonte: Saaty (2008). 

 

Após estabelecer os critérios para julgamentos, e utilizar essas informações para calcular os 

pesos, será possível analisar a consistência das informações.  

A consistência se dá quando por meio de um montante de dados brutos de uma base 

determinada, todos os outros dados podem ser logicamente deduzidos por esta mesma. As vezes os 

valores podem se mostrar inconsistentes. Diante disso, Saaty desenvolve procedimentos que permitem 

avaliar a consistência dos julgamentos:  

Índice de Consistência (IC) avalia o grau de inconsistência da matriz realizada par a par, por meio 

da Equação: 

 

 

IC =                        

 
Onde:  

N: é a ordem da matriz. 

λmax: o maior autovalor da matriz de julgamentos paritários. 

O cálculo do autovalor máximo, utiliza uma tabela auxiliar (A”), que é obtida pela multiplicação 

da 1ª coluna da matriz de julgamentos pela prioridade de A, e assim por diante. O cálculo considera 

│λmax - N│ 

N - 1 
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também um vetor de prioridades auxiliar P”, cujo valor é obtido a partir da soma das linhas de A”, 

dividindo os elementos do vetor P”, pelos respectivos elementos do vetor de prioridades (Para auxiliar). 

λmáx é calculo que utiliza a soma dos elementos armazenados em P auxiliar dividida pela ordem da 

matriz (N).  

Razão de Consistência (RC): é calculo que permite avaliar a inconsistência em função dos 

julgamentos realizados, por meio da Equação: 

RC =  
IC

IR
 

 

Onde: IC é o Índice de Consistência e IR é o Índice Randômico (Random Index). O índice 

Randômico é percebido como o índice de consistência obtido para uma matriz randômica recíproca, 

apresentando elementos não-negativos, para diversos tamanhos de matriz N.  

Na Tabela 2 é possível visualizar a ordem das matrizes e seus respectivos valores IR. 

 

Tabela 2 

Índice de Consistência Randômica 

Dimensão da matriz 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Inconsistência 

aleatória  
0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,14 1,45 1,49 

Fonte: Adaptado de Saaty (2008). 

 

Para a realização de uma matriz aceitável, o pesquisador necessita ter um IR com uma razão de 

consistência menor que ou igual a 10%. 

 

4 Discussão dos resultados 
 

A metodologia AHP foi eleita para a análise dos resultados desta pesquisa. Mediante uma 

avaliação realizada pela gestora do empreendimento foi possível encontrar a melhor alternativa, diante 

das dimensões da sustentabilidade, que venha a contribuir para um melhor desempenho da empresa. 

Por meio da Tabela 3 pode-se perceber os resultados da matriz dos critérios. 
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Tabela 3 

Tabela com a matriz de Critérios 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Ao realizar a comparação par a par, percebeu-se que o Cr1 obteve 64%, o que indica que a 

representação mais relevante dos critérios é a qualidade. A qualidade dos pratos é extremamente 

valorizada pelos consumidores de restaurantes e, assim, acaba por ser fator essencial na fidelização de 

clientes contribuindo para a sustentabilidade econômica da organização (Franco, Franco & Naranjo, 

2017). Além disso, a análise apontou um índice RC de 3%, isso representa que há consistência, pois é 

inferior a 10%. Na Tabela 4, é possível visualizar a matriz do critério qualidade em relação às alternativas. 

 

Tabela 4 

Tabela resumo do critério Qualidade e alternativas 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Através das análises acerca das prioridades gerais, é possível observar que no critério Qualidade 

(Cr1), a alternativa que se destacou da melhor forma foi a A e a G com 30%, representando o 

treinamento de pessoal aplicado no ambiente de trabalho do restaurante e a padronização do tempo 

de preparo das refeições. O treinamento de profissionais, bem como a padronização do tempo para 

preparar refeições é de extrema importância para o bom andamento de um restaurante e o mesmo 

influencia tanto no pilar econômico quanto pessoal da sustentabilidade (Dipietro et al., 2007). A 

implementação de treinamentos e padronização de tempo auxilia nas melhorias do processo e no 

aumento do bem-estar dos colaboradores contribuindo positivamente para os pilares social e 

econômico da sustentabilidade. Acerca do julgamento da gestora obteve-se um RC de 2% isso aponta 

que há consistência, pois o valor é inferior a 10%. Na Tabela 5 será apresentado o resumo do critério 

Custo em relação às alternativas. 
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Tabela 5 

Tabela resumo do critério Custo e alternativas 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

No que tange ao Cr2 (Custo) as alternativas que obtiveram maior destaque foram a A, a D e a G 

com 23%, a primeira representa o treinamento do pessoal, a segunda demonstra o gerenciamento de 

matéria prima e o terceiro aponta a padronização do tempo. Tanto o treinamento dos colaboradores, 

quanto o gerenciamento adequado da matéria-prima e a padronização do tempo são de extrema 

importância para a organização, o gerenciamento, por exemplo, evita desperdícios monetários e 

contaminação dos insumos por micro-organismos causadores de doenças aos consumidores do produto 

(Mitchell & Harris, 2005). Essas três alternativas contribuem diretamente os três pontos do tripé da 

sustentabilidade, melhorando o bem-estar dos colaboradores, reduzindo desperdícios e diminuindo 

custos de produção. Acerca da consistência da matriz diz-se que a mesma é perfeitamente consistente 

pois apresenta RC de 0%. A partir da Tabela 6 é possível observar o resumo do critério Tempo em relação 

às alternativas. 

 

Tabela 6 

Tabela resumo do critério Tempo e alternativas 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

A partir do julgamento da gestora para o CR3 (Tempo), a alternativa G obteve maior destaque 

com 32% do total, a qual representa a padronização do tempo. A padronização do tempo garante que 

a empresa reduza seus custos e, consequentemente, diminua os desperdícios no processo contribuindo 

diretamente com os pilares econômico e ambiental da sustentabilidade (White, 2002). Além disso, 

percebeu-se, também que o RC resultou em 2% e isso aponta que o julgamento é consistente, pois é 
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inferior ao valor de 10%. Na Tabela 7 será demonstrado o resumo do Critério Recursos em relação às 

alternativas. 

 

Tabela 7 

Tabela resumo do critério Recursos e alternativas 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Ao analisar os julgamentos para o CR4 (Recursos), as alternativas mais relevantes foram A e F 

com 29%, o que representa o treinamento de pessoal e estoque. Treinar pessoal e gerenciar 

corretamente estoques contribui diretamente para que os alimentos sejam bem conservados e 

preparados de forma segura e livre de microrganismos (Gonzalez-Mancebo et al., 2019). Ademais, 

percebe-se que o RC resultou em 2% o que demonstra que há consistência nos julgamentos, pois este 

índice é menor que 10% o valor máximo de tolerância de erros. 

A partir das avaliações efetuadas acerca dos critérios versus alternativas, constata-se que RC da 

matriz de comparação necessita ser inferior a 10%. Diante disso, o Cr1 obteve 2%, seguido do Cr2 com 

0 %, CR3 2% e CR4 com 2%. Então, esse julgamento é consistente. Na Tabela 8 serão apresentados os 

resultados gerais para critérios e alternativas com maior importância. 

 

Tabela 8 

Resultados gerais para critérios e alternativas 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 
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Ao observar a Tabela 8, percebe-se análise dos dados, onde percebe-se que o critério que mais 

se destacou foi a Qualidade (64%) e a alternativa mais relevante foi a A, com uma ponderação de 29%. 

Essa alternativa refere-se ao treinamento de colaboradores e, por meio desse resultado pode-se 

perceber a importância que essa prática tem em uma empresa do ramo alimentício. A qualidade está 

intimamente ligada ao treinamento de pessoal, pois colaboradores bem treinados possuem maior 

capacidade de produzir bens padronizados e com um maior valor de venda (Bilanakos et al., 2018). 

Diante disso, é imprescindível que a organização conheça os seus processos a fim de melhorar a 

qualidade de seus processos e produtos de modo que a mesma possa transformar seus processos a 

partir de conceitos da produção enxuta. 

 

4.1 Análise de sensibilidade 

  
Diante as análises efetuadas através do método AHP, verificou-se a alternativa a ser priorizada 

pelo gestor do restaurante. Entretanto, com o intuito de verificar a veracidade e a robustez da avaliação, 

bem como, as mudanças que poderiam ocorrer com variações recorrentes nos pesos relativos e ainda 

no ranking final das alternativas, elaborou-se uma análise de sensibilidade. Autores denotam que 

utilizando esse modelo de análise, é possível verificar ambientes de decisão alternativos, ainda, pontos 

de vistas diferentes no que tange a importância dos critérios avaliados (Chang et al., 2007; Mangla; 

Kumar & Barua, 2015). 

Para cada critério (Qualidade, Tempo; Custo e Recursos), elaborou-se simulações, visando 

verificar o comportamento da decisão final no que tange a esses critérios. Na Figura 3, é possível 

visualizar o comportamento do ranking das alternativas com os pesos em mudanças para cada critério. 
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Figura 3 

Simulação de mudança dos pesos do Critério Qualidade 

 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Observando a Figura 3, torna-se possível visualizar o comportamento das alternativas com a 

mudança de pesos relativos. 

Denota-se que os pesos dos critérios foram individualmente modificados, obtendo uma 

simulação que variou de 0% a 100%. Para Chang et al. (2007), a análise de sensibilidade torna-se 

importante, pois a mudança dos pesos dos critérios, requerem vários níveis diferenciados de 

gerenciamento. 

 

5 Considerações finais 
 

O objetivo do presente estudo foi avaliar as alternativas de melhoria na qualidade no processo 

com ênfase nas práticas sustentáveis em um restaurante situado na região noroeste do Rio Grande do 

Sul.  

Diante a aplicação do modelo multicritério AHP, pode-se priorizar as alternativas que visavam 

a melhoria da qualidade nos processos do restaurante estudado, alinhando as mesmas, as práticas 

sustentáveis aspecto esse que tem demonstrado de suma importância atualmente.  

Percebe-se que o método tem sido utilizado em diversas pesquisas voltadas a temática da 

sustentabilidade, demonstrando sua eficácia em auxiliar na tomada de decisão (Wang et al., 2019; 

Bhandari, Singh & Garg, 2019; Aguilar-Rivera, 2019; Wankhede, Digalwar & Wankhede, 2019). A 

presente pesquisa, vem contribuir com o desenvolvimento de estudos que versam a respeito de práticas 

em empresas de um ramo de suma importância para a economia, gerando com isso mudanças no 

http://www.revistaexacta.org.br/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


 

 Exacta, 19(4), p. 764-784, out./dez. 2021 

779 

Silva, D. J. C., Johann, D. A., Nunes, A. de F. P., Serpa, N. P., & Pozzer, R. H. P. (2021, out./dez.). 
Alternativas de melhoria da qualidade nos processos de um restaurante sob a ótica das práticas 
sustentáveis 

 

 

comportamento dos colaboradores e gestores, frente a sustentabilidade, aumentando o aporte teórico e 

prático para futuros pesquisadores da área. 

Com análise prévia do restaurante, os pesquisadores puderam verificar pontos vitais que 

demandavam melhoria. Utilizando o embasamento teórico, foi possível propor alternativas que viessem 

auxiliar o restaurante analisado a melhorar, tanto no aspecto da qualidade quanto nas questões 

relacionadas à sustentabilidade. 

Utilizando a expertise do gestor da organização, pode-se denotar que a alternativa prioritária 

para que o restaurante implementasse melhorias significativas está relacionada à treinamento de pessoal. 

A adoção de novas práticas resulta em redução de desperdícios.  

Elucida-se que, com a análise de sensibilidade efetuada, pode-se verificar o comportamento das 

variáveis, indicando nas simulações, cenários alternativos que poderiam demonstrar a sensibilidade 

existente na tomada de decisão.  

Como sugestão para estudos futuros, cita-se a utilização de modelos de simulação para verificar 

o impacto gerado com a aplicação da alternativa priorizada e ainda um estudo que verse a respeito da 

destinação dos resíduos gerados pela organização. Pois estudos recentes têm demonstrado que muitos 

resíduos advindos até mesmo de restaurantes podem ser potenciais alternativas, como no caso do óleo 

de cozinha usado, que pode ser matéria prima para fabricação de biodiesel (Bechet et al., 2010; 

Demirbas, 2009; Zhang & Kong, 2010; Mendes, 2015; Aboelazayem, Gadalla & Saha, 2019; Aghel et 

al., 2019; Ahmad et al., 2019; Nabi et al., 2019; Velmurugan et al., 2019; Tan et al., 2019; Mohadesi et 

al., 2019; Dimitriou, Tsujimura & Suzuki, 2019). 

Dessa forma, entende-se que o objetivo delineado fora alcançado, demonstrando que os 

restaurantes além de pensar na qualidade, devem pensar também em ser sustentáveis, alinhando suas 

práticas a esse conceito.  
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