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

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

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

Prof? Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Ciéncias Agrarias e Multidisciplinar

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Ciéncias Biologicas e da Satide

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

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

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

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

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

Prof® Dr? Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

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

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

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

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

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

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

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

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

Prof? Dr? lara LUcia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

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

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

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

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

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

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

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

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

Prof? Dr* Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

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

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

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

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

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

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

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Excelente leitura!

El6i Martins Senhoras
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CAPITULO 11

EMPREENDEDORISMO E GESTAO EM

Data de aceite: 04/02/2021

Potiguara Spindola Alcantara
Senac/SP Penha

RESUMO: O aumento da competitividade no
ramo de alimentos e bebidas, aliado ao continuo
avancgo da tecnologia e a escassez de pessoal
qualificado, exige de proprietarios e gestores
uma gestao eficiente, que busque a lucratividade
e o oferecimento de bons servicos. Neste
processo de gestdo gastrondmica tem um papel
importante. Apresenta-se de forma sucinta a
metodologia, e os locais que foram estudados e
a analise que foi realizada em cada um deles.
As fichas técnicas foram instrumentos de grande
importancia, pois permitem manter a qualidade
dos pratos e o controle de insumos e custos. A
andlise de cardapio, em estreita relacdo com o
publico alvo e a proposta do restaurante, mostrou-
se um instrumento importante para analise de
custo-beneficio, fundamental num processo de
consultoria e como base de uma boa gestéo.
Este trabalho pretende contribuir para a abrir
perspectivas para a consultoria gastrondmica e
promover o sucesso dos empreendimentos no
ramo de alimentos e bebidas, na medida em
que apresenta instrumentos que auxiliam na
elaboragao de diagnésticos, otimizando tempo e
aprofundando a reflexéo.

PALAVRAS - CHAVE: gastronomia, negocios,
alimentos e bebidas.
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GASTRONOMIA

ABSTRACT: The increase of competitiveness in
the food and beverage sector, aligned with the
continuous technology enhancements and the
shortage of qualified people, requires from owners
and managers efficient management, which
addresses profitability and provide good services.
In this process the gastronomic consultancy plays
an important role. The theme of this dissertation
arose from the need of developing standard
tools for diagnosis in restaurants consultancy,
something that systematically directs the vision
for important issues related to the standard of
quality in each area. This is a qualitative research
work, with characteristics of a case study, whose
objective was to create indicators to facilitate the
accomplishment of diagnosis, specifically in the
area of food services. It focused mainly on the work
of waiters and kitchen, as well as in highlighting the
important role of the technical sheets and menu
engineering techniques for analysis and business
management in restaurants. The methodology,
and the restaurants where work was developed,
as well as the type of analysis performed in
each one of them, are summarized. Tables for
diagnosis of the work done by waiters and cooks
were constructed, which proved to be good
evaluation tools in restaurant consultancy and
training planning. The technical sheets were
very important instruments, as they allowed
maintaining the quality of the dishes and the
control of materials and costs. The menu analysis,
in close relation with the target public and the
restaurant aims, proved to be an important tool
for cost-benefit analysis, which is fundamental in
a consultancy process and as a basis for good
management.

Capitulo 11



This work intends to contribute to open perspectives for the gastronomic consultancy and
to promote the success of the enterprises in the food and beverage sector as it presents
instruments that help in the elaboration of diagnosis, optimizing time and promoting reflection.
KEYWORDS: gastronomy, business, food and drinks.

INTRODUCAO

O aumento da competitividade no ramo de alimentos e bebidas, aliado ao continuo
avanco da tecnologia e a escassez de pessoal qualificado, exige de proprietarios e gestores
uma gestéao eficiente, que busque a lucratividade e o oferecimento de bons servicos. Neste
processo, uma boa gestdo tem um papel importante para o sucesso do empreendimento.
Dados do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) indicam
que boa parte das empresas encerram suas atividades em menos de dois anos de vida
(1). As empresas do ramo alimenticio sdo muito importantes para a sociedade, contudo,
ndo existem profissionais qualificados suficientes em termos de gestdo gastronémica,
bem como é rara a bibliografia neste setor. Mais do que nunca, sente-se a necessidade
de estuda-la e melhor entendé-la em seus problemas cotidianos, principalmente no que
tange a administracao de custos. Estes aspectos abalam a estrutura das empresas e levam
muitas a faléncia. O objetivo deste trabalho é compreender em que consiste uma boa
gestao de negdcio de alimentos e bebidas e quais fatores contribuem para o desempenho
e sobrevivéncia de uma organizagao do ramo.

MATERIAIS E METODOS

A pesquisa utilizou como metodologia a revisao bibliografica abrangendo a leitura,
andlise e interpretagéo de livros e periédicos. Todo material recolhido foi submetido a uma
triagem, a partir da qual se estabeleceu um planejamento baseado na leitura atenta e
sistematica que se fez acompanhada de anotagbes e fichamentos que, eventualmente
serviriam para fundamentacgéo tedrica.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Gestao de negécio no ramo de gastronomia ndo é uma tarefa facil, existem tantos
outros negocios, porque investir no ramo de Alimentos e Bebidas? As razbes sao diversas,
muitas vezes motivadas pelo retorno financeiro ou pelo préprio glamour associado a este
tipo de empreendimento.

Alguns empreendem para obter satisfacdo pessoal, como o orgulho de ser
proprietario de um estabelecimento. Muitos colocam em seu empreendimento suas
proprias experiéncias, vividas enquanto turistas e clientes, importando para seu

empreendimento conceitos ndo necessariamente aplicaveis a realidade de seu negocio
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(2). O empreendedorismo no setor de alimentos e de gastronomia, além de cumprir um
importante papel no dia a dia de milhdes de pessoas que fazem refei¢cdes fora de casa,
constitui um importante elemento dos servicos ligados ao turismo. O sucesso nesse
tipo de negdcio, deve levar em conta uma série de fatores complexos, como o correto
dimensionamento das instalacdes, estabelecimento de menus e pleno conhecimento dos
custos implicados em cada operacéo (3).

O ramo de Alimentos e Bebidas € um misto de indUstria, de prestacéo de servicos
e, de certa maneira, uma atividade comercial. Como industria, caracteriza-a pela
transformacdo de matérias primas em produtos vendidos, exemplo: os pratos que séo
preparados pelos cozinheiros modificando as propriedades organolépticas dos alimentos
nos diversos pontos-de-venda (restaurantes, bares, banquetes). Como prestacdo de
servigos caracteriza-se pela venda de mercadoria sem qualquer tipo de transformagéo no
proprio restaurante, entendendo-se como atividade comercial, por exemplo, a venda de
refrigerante e cerveja (2).

A maior parte do material disponivel sobre gestdo de Alimentos e Bebidas foi
desenvolvido voltado para a industria de alimentos e ndo para restaurantes. A grande
diferenca € que os restaurantes trabalham ndo s6 com os produtos que estdo a venda,
mas também com os servigos agregados, isso implica a hospitalidade — que é o ato do
bem servir —, trabalho fortemente orientado no contato direto com os clientes, ou seja,
para as pessoas. Nesse sentido, trabalhar gestdo de negécios em restaurantes implica
desenvolver estratégias ndo apenas pensando nos custos, no lucro e na qualidade dos
produtos vendidos, mas também estratégias voltadas para a boa qualidade dos servicos, o
que inclui um bom atendimento.

Qualquer que seja o tamanho do estabelecimento, se ndo houver uma administragao
correta e um conhecimento das tecnologias, o negocio estara destinado ao insucesso.
Uma boa administracdo e manutencao € uma forma de aumentar a qualidade do servigo
e reduzir custos, resultando em economia significativa para o empreendedor (4). Portanto,
garantir o maximo de qualidade dos servigos prestados, com tratamento diferenciado ao
cliente, em um mercado altamente competitivo como o setor de Alimentos e Bebidas, requer
esforgco, planejamento e a administracdo da manutencao de instalagdes, equipamentos,
materiais e pecas que compdem a estrutura da empresa.

Um dos principais fatores que contribuem para o desempenho e a sobrevivéncia de
uma organizacao € a qualidade dos servi¢cos prestados e dos produtos oferecidos aos seus
clientes. Existe uma tendéncia mundial no sentido de atender plenamente e até superar as
expectativas dos consumidores e clientes em relacao a qualidade (5).

Os profissionais do segmento de servicos de alimentagdo devem gerenciar a
producdo ao mesmo tempo em que gerenciam a distribuicéo e as vendas. Ha uma exigéncia
superior em relagédo ao profissional da area de servigcos de alimentacéo relativamente ao
que acontece noutras areas. De fato, quando se atua em restaurantes, buffets, clubes e
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outros locais em que os alimentos sdo servidos diretamente ao cliente, os consumidores
reagem imediatamente a qualidade do produto e do servico e a todos os outros fatores que
afetam a sua experiéncia.

Antigamente gerenciar um empreendimento gastronémico (restaurante, bar,
cafeteria, buffet, etc) era tarefa mais simples, pois se tratava simplesmente de gerenciar
uma caixa de madeira em que diariamente o proprietario colocava o dinheiro recebido dos
clientes. O dinheiro das compras saia da mesma caixa. No final do dia, todo o dinheiro
era guardado no bolso do proprietério e levado para casa. Com o passar do tempo, a
caixa registradora foi instalada. O dinheiro das vendas era registrado e o dinheiro ia para
a gaveta. Era acoplada uma fita que registrava os movimentos e que podia ser retirada
no final do dia. Eventualmente, o proprietario percebia que precisava de mais dados
para ajudar seu negocio. Buscava entdo os conceitos de contabilidade para registrar os
movimentos e preparar um demonstrativo de entradas e saidas podendo apresentar os
resultados do negécio (7).

A maior parte das empresas esta procurando por uma férmula do sucesso, ou seja,
a férmula que garanta a solugdo de todos os problemas. O sucesso, porém, nao esta
em seguir cegamente as modernas técnicas e teorias administrativas, € preciso que haja
habilidade para gerenciar o que se conhece muito, 0 que se conhece pouco e o que é
desconhecido. A gestdo em gastronomia esté relacionada com planejamento e controle
das atividades do referido projeto para atingir os seus objetivos. Todo projeto necessita
inter-relacionar fatores relativos a qualidade, custo e tempo (8). Com base nisso percebe-
se a extrema relevancia, na contemporaneidade, da figura do gestor gastronémico.

O trabalho do gestor gastronémico é amplo e complexo, ndo podendo ser esmiugado
nos limites de um artigo. Por isso, foram feitas algumas escolhas e decidido apresentar a
discussao sobre a complexidade do trabalho de um gestor no ramo de alimentos e bebidas.
Elaboracao de Cardapio

O cardapio, ou menu, é o instrumento de informacdo, venda e publicidade de
um restaurante. Através do mesmo o cliente escolhe os alimentos e bebidas que serédo
consumidos.

Ao elaborar o cardapio, se faz necessario um estudo minucioso e uma ampla
pesquisa de mercado. E fundamental lembrar que para a elaboracdo do cardapio ha
muitos aspectos importantes a considerar, como por exemplo: o perfil dos clientes atuais
e potenciais, dia e horéario de funcionamento, condi¢cdes climaticas da regido, sistema de
atendimento ao cliente, técnicas de producédo, processos de estocagem, disponibilidade
de produto, volume e quantidade de produtos a serem produzidos, custos dos materiais,
apresentagcdo dos pratos, tipos de cortes dos alimentos, habitos dos clientes e habitos
regionais, entre outros. Mesmo assim, os resultados depender&o da aceitacdo dos clientes
e isso requer paciéncia e tempo para assimilarem a estrutura do cardapio. A autoanélise
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do restaurante deve ser feita tanto no inicio das operagbes, como também no decorrer do
funcionamento. Deve ser verificado nessa andlise se os produtos e servigos, efetivamente
apresentam qualidade, se ha muito desperdicio e o que deve ser feito para evita-lo, se os
precos estdo em nivel adequado (9).

O cardapio € uma peca importante para o sucesso do restaurante. Basta pensar
que todo cliente, ao entrar no restaurante, solicita imediatamente o cardapio. Ele deve
transmitir para o cliente o propdsito da casa, deve informar se € uma sanduicheria, um fast-
food, um self-service, um restaurante tipico, uma cantina italiana, um restaurante classico,
etc. O cardapio é algo dificil de elaborar, e muito donos de restaurantes ndo se dao conta
disso. Planejar um cardépio exige conhecimento gastrondmico para expor o que oferecem
os pratos, para que o cardapio apresente variedade de formas de cocgédo e riqueza
de combinagédo entre pratos e guarnicbes, apresentando uma selecdo de pratos com
originalidade, além de combinar as entradas com os pratos principais, com as sobremesas
e com as bebidas(3).

Um outro aspeto, nem sempre considerado, é que o cardapio reflete a imagem do
restaurante; inconscientemente o cliente esta avaliando a qualidade do papel, a impresséo
e as ilustragdes ao escolher seu prato. Como essa escolha é feita pela leitura da relagéo, a
redacao e a correcdo gramatical sdo elementos que devem nortear quem planeja e redige
o cardapio.

Quem elabora o cardapio precisa conhecer 0s tipos de servigos do restaurante, pois
ha certos pratos que exigem talheres e mise-en-place especiais, podendo o restaurante ndao
estar apetrechado para esse servigco ou, ainda, os funcionarios nao estarem treinados para
o servigo. Precisa também conhecer o publico que vai atender, observando idade, sexo,
ocupacgao, poder aquisitivo e habitos. O cardapio precisa ser renovado com frequéncia e
contemplar a sazonalidade de alguns insumos como caga, frutos do mar, frutas e legumes.
Essas atualizagbes devem levar em consideracao as preferéncias da clientela em relagao
ao que o restaurante oferece e considerar ainda os pratos mais rentaveis, os que devem
ser mais trabalhados e os que devem ser retirados do cardapio.

Um ponto muito importante depois da criagcéo do cardapio é o trabalho de marketing
continuo do mesmo. Afuncao do cardapio € ser uma das principais ferramentas de marketing
que um restaurante pode ter. O marketing vai influenciar diretamente a capacidade de
captacao de clientes e a fidelizagcdo dos mesmos. O cardapio & um instrumento de venda,
todavia deve ser cuidadosamente pensado e elaborado para atingir o segmento de mercado
proposto. Por esse motivo, em uma consultoria realizada em restaurante, um dos pontos

importantes para analise €, sem duvida, o cardapio.

Elaboracao de Fichas Técnicas

A ficha técnica € um dos mais importantes documentos do restaurante. Registra
todo o processo de elaboragéo dos pratos, bem como das matérias primas utilizadas, suas
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quantidades e o valor total de produgéo. E dividida basicamente em duas partes: uma parte
€ a gerencial, identifica todos os custos de matéria prima referentes a uma determinada
preparacdo; e a outra parte identifica todas as etapas da produgcédo do prato, além de
exibir uma fotografia do prato montado. A ficha técnica tem como funcao: i) registrar as
quantidades de matéria-prima utilizadas nas preparacgées; ii) padronizar quantidades de
matéria-prima nas preparacgdes; iij) padronizar a montagem e apresentagcédo dos pratos;
iv) identificar os custos da producgéo; v) registrar os processos da producdo; vi) manter
um historico das preparag¢des do restaurante; vii) permitir a comparagéo das informacdes
de consumo; viii) facilitar as projecbes de compras e especificacbes de mercadorias;
ix) controlar os volumes de matéria-prima requisitados; x) comparar as informagdes de
consumo com as informacgdes de vendas(9).

Existem varios modelos de fichas técnicas na gastronomia, das mais simples as
mais elaboradas, apresentando diversas informacdes. E possivel elaborar uma ficha com
informacdes béasicas que dardao um 6timo padrdo tanto no sentido administrativo quanto
operacional.

A ficha técnica podera ser elaborada em planilha de dados, como o Excel e, para
manté-la atualizada, duas de suas colunas, a do Custo Unitario e a do Fator de Corregéo (FC),
nao deverao ser digitadas diretamente. Essas informagdes devem vir, automaticamente, de
tabelas correlatadas, elaboradas individualmente. Qualquer alteragdo nessas informagdes
deve ser feita nessa tabela, pois, dessa forma, todas as fichas técnicas sdo atualizadas
automaticamente. S&o necessarios conhecimentos do software para compreender bem
esse processamento. A razao deste explica-se pelo fato dos insumos poderem apresentar
variagoes no fator de corregéo, no indice de cocgéo e no custo, devido a safra, a qualidade,
ao frete, a barganha com fornecedores, etc. Uma vez que a tabela esteja interligada através
de suas células correspondentes, as alteragdes serdo realizadas com racionalidade (3).

Apresenta-se em seguida um modelo de ficha técnica com os campos considerados
relevantes para a situagdo em causa (Tabela 1).
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FICHA TECNICA

PREPARACAOQ: Polvo Crocante
SETOR: Prato Principal
RENDIMENTO: 1

QUANT. VALOR FATOR DE QUANT. VALOR % de
PRODUTO | UND LIMPA BRUTO CORRECAO BRUTA TOTAL parcipacdo
Mini arroz kg 0,040 R$29,00 1 0,040 A% 1,16 4%
Azeite L 0,080 R%22,00 1 0,080 R%1,76 6%
Polvo kg 0,200 RS69,00 1.16 0,232 RA%13,80 48%
Agua de
polvo L 0,155 R$ 0,00 1 0,155 R§ 0,00 0%
Cebola kg 0,010 R% 2,00 1,50 0.015 R§ 0.03 0%
Brocolis kg 0,050 R$11,00 253 0,127 R§ 1.39 5%
Camaréo kg 0,080 RE64,00 275 0,165 RA%10,56 37%
Sal kg 0,003 R$ 2,00 1 0,003 RA%0,01 0%
Alho kg 0,010 R513,40 1.08 0,108 RS0,14 0%
MODO DE PREPARO VLR TOTAL Total

1. Cozinhe o polvo em agua fervente por apraximadamente 30 minutos, corte R528,85 100%
dois tentaculos, aproximadamente 200 g, e reserve a agua do polvo. CUSTO DA
2. Muma panela grande, cologue o azeite, a cebola e o alho cortados em PREPARACAO + 30 %
aché. Leve ao fogo alto e deixe fritar até a cebola e o alho murcharem (cerca RS 3751
de 3 minutos). L
3. Acrescente © mini arroz e o sal @ mexa com a colher de pau durante 2
minutos.
4. Junte a agua do polvo e deixe cozinhar.
5. Quando a agua do arroz reduzir pela metade acrescente os bracolis VLR PARA VENDA
cortados em bruncise, tampe, baixe o fogo e deixe cozinhar par mais alguns
minutos (cerca de 10 minutos de cozimento). Quando estiver finalizando
acrescente os camardes.
6.Frite o polvo no azeite e sirva juntamente com © mini arroz @ decore o prato
com uma fatia de limao. RS 99,00

Peso Liquido (Quantidade Limpa): Quantidade de produto pronto para ser cozido
ou servido. Trata-se de quantidade de produto efetivamente pronto para ser utilizado, isento
de perdas do processo de preparacéo.

Peso Bruto (Quantidade Bruta): E a quantidade de matéria-prima a ser requisitada
para compra para o preparo de um prato. Exemplo serd necessario de 0,200 kg de polvo
para preparacao.

Fator de correcao: Em alternativa ao rendimento, pode usar-se o fator de correcao
(como € o caso da ficha apresentada na Tabela 1). Uma grande parte dos insumos
utilizados nas preparacgdes dos produtos néo estdo prontos para 0 uso e necessitam ser
manipulados, o que provoca perdas, as quais precisam ser computadas no calculo dos
custos. E importante, avaliar essas perdas determinando o peso bruto (PB) e o peso liquido
(PL) do alimento. Tal como referido acima, compreende-se por peso bruto o peso na forma
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em que o insumo € adquirido; e por peso liquido o peso depois de insumo ser limpo e estar
pronto para ser utilizado pelo profissional. Com base nestes valores determina-se um fator
de corregéo (FC). Este, como indicado abaixo, € calculado dividindo o peso bruto pelo
peso liquido. Se o profissional na cozinha precisa de determinada quantidade de alimento,
ele esta se referindo a quantidade limpa que ira utilizar na preparacao do prato. Logo, &
necessario calcular quanto de alimento precisa ser pesado ou medido para que, ao limpa-
lo ou deixa-lo pronto para o uso, ele pese o que foi indicado na receita. Este célculo é feito
com base no fator de correcdo. Este permite ainda obter o peso liquido expectavel de
determinado produto a partir do seu peso bruto.

Considere-se, por exemplo, a preparagdo do polvo crocante onde o cozinheiro
utiliza 0,127 kg de brocolis e ap6s a limpeza pesou 0,050 kg o fator de corregao sera 2,54.

Na receita citada indica-se que sao necessarios 0,060 kg de camaréo limpo e que
o fator de correcdo do camardo é 2,75, usando a férmula anteriormente referida pode
calcular-se o peso bruto de camaréo necessario — 0,165 kg.

O valor do peso bruto é importante, pois € com base nele que se define a quantidade
de insumo que é necessario adquirir e que se calcula o custo do prato. Fundamentar-se
nos pesos liquidos da receita para calcular seu custo € deixar de considerar todos os
desperdicios envolvidos.

Valor total: E o custo total do item em questéo a ser utilizado na preparacéo. Calcula-
se, utilizando o valor unitario e o peso bruto (ou quantidade bruta) que efetivamente sera
comprado para que seja possivel a preparacao nas quantidades citadas. Exemplo:

Exemplo: se o valor bruto do arroz é de 0,040 kg e o seu preco por kg for R$ 29,00
€ com base nestes valores que se determina o custo do arroz.

Valor Total da Preparacdo: E o somatério dos valores dos custos de todos os
ingredientes utilizando na preparacéo.

Percentual de Participacdo: E o valor percentual do custo de cada matéria-prima
utilizada na preparacao em relag@o ao valor total do custo do prato. Utiliza-se para facilitar
a analise dos intens que possuem maior influéncia no valor da preparacéo. Isso facilitara
algumas decisbes quando a reducgdo de custo ou mudanca de ingredientes. O calculo é
feito considerando o valor total da preparagao e o valor total do item da seguinte forma:

Percentual de Participacao = (RS 13,80 / R$28,85) x 100 =
48%

Exemplo, o percentual de participacao do polvo seria dado pelo seguinte calculo:

Preco de venda: E o valor possivel de preco de venda no restaurante, considerando
0s custos.

2.6. Elaboracdao de Indicadores no Diagnéstico de Servicos: Garcom e
Cozinheiro

O diagnostico é uma ferramenta importante para o desenvolvimento e crescimento
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de um restaurante. Através dele é possivel ter um auxilio real na tomada de decisdes que
possibilitem solucionar problemas, melhorando os resultados e criando condi¢des para o
sucesso da empresa. Contudo, os beneficios mais interessantes para o restaurante estéo
ligados as agbes propostas ap6s o diagnostico, que por sua vez devem estar alinhadas a
estratégia.

Cada contato com um cliente num restaurante pode ser considerado como sendo
um “momento de verdade”, uma oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente. A satisfacao
do cliente com a qualidade do servi¢co pode ser definida pela comparagdo da percepgao
do servico prestado com as expetativas relativamente ao servico desejado. O cliente &
a figura importante em todo o processo organizacional num restaurante. E fundamental
que as decisdes do restaurante e as tarefas operacionais levem em consideragdo as
necessidades e expectativas do consumidor e tentem supera-las, para atender ao requisito
de satisfazer completamente o cliente. Tendo em conta estes aspetos, foram elaborados no
ambito deste trabalho indicadores de diagnéstico do perfil profissional do servico de garcom
e de cozinheiro.

Esses indicadores foram inspirados nas caracteristicas dos bens e servigos
descritos,(9), que estao associados: arelagdo com os clientes, perecibilidade, intangibilidade,
inseparabilidade, e uniformidade (Tabela 2).

Bens

Caracteristica Servigos

Geralmente envolvem uma

Relacéao com os clientes

Geralmente envolvem uma
relagdo continua com os
clientes

relacédo impessoal e breve,
embora a forca e a duragado das
relacbes estejam crescendo.

Perecibilidade

Servigos s6 podem ser
usados no momento em que
séao oferecidos.

Bens podem ser colocados em
estoque e usados em momento
posterior.

Intangibilidade

O cliente possui apenas
lembrancas e resultados
(como um cabelo bem
cortado ou um maior
conhecimento).

O cliente possui objetivos que
podem ser usados, revendidos
ou dados para outros.

Inseparabilidade

Servicos geralmente néo
podem ser separados de
pessoas que os oferece.

O envolvimento do cliente
pode ser limitado a comprar o
produto final e uséa-lo.

Uniformidade

Devido a inseparabilidade e
ao alto envolvimento, cada
servigo pode ser Unico,
com uma possibilidade de
variagéo da qualidade.

As variagbes na qualidade e
as diferencas em relacao a
padrbes podem ser corrigidas
antes que os clientes comprem
0s produtos.

Tabela 2 - Caracteristicas dos bens e servigos (9)
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E fundamental reconhecer que os servicos ndo sdo atividades meramente
periféricas, mas sim, partes integrantes da sociedade que representa a forca vital de
transicéo da sociedade rumo a uma economia globalizada. Os autores definem servico
como sendo uma atividade, ou uma série de atividades, de natureza intangivel, que ocorre
entre consumidores e prestadores de servicos. O servico € uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor. (5).

Elaboracao de Indicadores de Diagnéstico de Servicos de Atendimento Garcom

A percepc¢ao da importancia em criar um padréo de diagnéstico do atendimento em
restaurante surgiu no processo da prestacao de servico de consultoria. Assim, foi decidido
criar instrumentos adequados para a realizagdo do diagnostico do perfil profissional do
servico de garcom e de cozinheiro.

Ao elaborado um manual de garcom com as principais estratégias para conquistar
o cliente, pois o garcom esta na linha de frente do empreendimento e a sua imagem é um
grande cartdo de visita. Quanto mais atraente for o perfil e a pratica profissional, maiores
as chances de sucesso.

Aimagem do profissional, além de revelar preocupacéo estética e apreco pelo cliente,
tende a ser responsavel pelas primeiras impressdes que se tem de um restaurante ou bar.
A apresentacéo pessoal do garcom tem que ser impecavel, pois ele representa a empresa
perante a clientela e € com ele que o cliente se relaciona durante todo o tempo em que
permanece no restaurante. Higiene, tanto pessoal como no trato com produtos, utensilios
e pracga de trabalho, simpatia, educacao, diplomacia, discricao e poder de comunicacéo na
convivéncia com clientes e companheiros de trabalho, senso de organizacgéo, iniciativa e
criatividade no desempenho das atividades do dia-dia s&o itens relevantes na avaliacéo de
Seus servigos.

A maneira como se apresenta tem uma grande relagdo com seu nivel técnico. Um
dos pontos fortes do seu trabalho tem que ser o marketing promocional e sua boa imagem
no mercado. O gargom, por trabalhar em contato com o publico, deve obedecer a certas
normas condizentes com a profissdo e a atividade que desenvolve.

Perante isso, foi feito um modelo de diagnéstico dos servigos realizados pelo gargom,
utilizando-se como estratégia a observacdo prévia em varias situagdes. No ambito deste
trabalho essa observagéo foi feita nos restaurantes. Apresenta-se na Tabela 5 o modelo
desenvolvido de diagnéstico do garcom. Relativamente aos indicadores de competéncias:
bom, regular e ruim, considerando-se bom quando o profissional atinge totalmente o critério
estabelecido, regular quando atinge parcialmente o critério estabelecido e ruim quando nao
atinge o critério estabelecido.
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Caracteristicas Bom | Regular | Ruim

Apresentacao e postura profissional.

Recepcéo e acompanhamento do cliente até a mesa.

Apresentacdo os servigos do restaurante.

Apresentacdo do cardapio aberto.

Registro, com clareza, de todos pedidos.

Apresentacao de opcdes de pratos.

Oferta de drinks no lugar da cerveja.

Sugestéo de harmonizagdo do prato com a
bebida.

Oferta e sugestdes de sobremesa.

Oferta de digestivo apos a refeigao.

Revisdo da mesa, evitando que copos sujos, garrafas
vazias, etc., permanegam na mesa.

Comunicagdo com os colegas (da maneira mais discreta
possivel).

Zelo pela manutencao dos materiais e equipamentos.

Atencgao constante as possiveis solicitagoes.

Pega nos copos sempre pela haste.

Aplicacéo das técnicas corretas facilitando o servigo e
permitindo maior satisfacéo.

Despede-se corretamente dos clientes.

Tabela 5 - Modelo de Diagndéstico do Gargom

E relevante ressaltar que o diagnéstico acima apresentado deve ser, num primeiro
momento, utilizado pelo consultor discretamente, de maneira que o garcom o veja como
um cliente. Ou seja, o consultor chega ao restaurante com o objetivo de fazer a avaliagéo
do garcom como se fosse um cliente, de forma que o garcom néo perceba que esta sendo
avaliado. Se a situacéo de diagnéstico/avaliagao nao for realizada dessa maneira, a mesma
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pode ficar comprometida.

Para a complementacédo do diagnéstico do servigco, um item importante é a questao
do tempo destinado a realizagdo dos servicos oferecidos. Para que esse aspecto fosse
contemplado no diagndéstico, foi elaborado o indicador apresentado na Tabela 6 para
aplicagcao em consultoria de restaurante. Sendo bom se o servico atingiu o tempo estimado.
Caso passe 1 a 2 minutos o tempo de servigo foi regular e acima de 3 minutos é considerado

ruim.

Servico Tempo estimado Bom Regular Ruim TeMn?Eo
Couvert: 3 a 5 minutos
Bebidas: 3 a 5 minutos
Entrada: 10 a 15 minutos

Prato principal: 15 a 20 minutos

Sobremesa: 3 a 5 minutos -
Encerramento da conta 3 minutos

Tabela 6 - Modelo de avaliagéo do restaurante em relagédo ao tempo nos servigos oferecidos.

CONCLUSAO

A pesquisa levou a concluir que o aumento da competitividade, aliado ao continuo
e acelerado avanco da tecnologia na contemporaneidade, fazem com que as empresas
passem a se preocupar com o frequente aperfeicoamento de seus funcionarios visando o
sucesso do empreendimento. Essa situagédo nao € diferente em relagéo aos restaurantes.

As empresas do ramo alimenticio sdo muito importantes para a sociedade, contudo,
hoje em dia ndo existem profissionais qualificados suficientes em relacédo a gestdo, bem
como é rara a bibliografia neste setor. Mais do que nunca, em uma época de transi¢ao,
ruptura e crise, sente-se a necessidade de estudar estas empresas e melhor entendé-las
em seus problemas cotidianos, principalmente no que tange a administracdo de custos.
Finaliza-se, reiterando que uma boa gestdo, é aquela que desenvolve ndo apenas o
empreendimento no caso, os restaurantes, mas as pessoas enquanto profissionais. Que
as nossas vozes possam se unir a outras vozes e que tragam inspiragcdes para novas

pesquisas na area.
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