INTERNATIONAL SEVEN
MULTIDISCIPLINARY JOURNAL
ISSN: 2764-9547

Uma analise da qualidade em servicos: estudo de caso no restaurante L’amitie

An analysis of quality in services: a case study at L'amitie restaurant

DOI: 10.56238/isevmjv2n1-001
Recebimento dos originais: 02/01/2023
Aceitag@o para publicacdo: 24/01/2023

Gabrielly Andreassi da Cruz
E-mail: gabriellyandreassil2 @gmail.com

Larissa Rabacallo Marques dos Santos
E-mail: larissa.r.m.santos @hotmail.com

Taina dos Santos Alves
E-mail:Taislves42 @gmail.com

André Gomes dos Santos
Mestre - Universidade Sdo Judas Tadeu
E-mail: andre.santos @usjt.br

RESUMO

O setor de servigos vem crescendo constantemente pelo mundo. A qualidade de servigos € um
diferencial para as organizacdes se manterem em destaque diante da competi¢do. Hoje o mercado
ndo se resume apenas em novas tecnologias e novos produtos, mas sim no fortalecimento e
inovagdes trazidas ao processo ja existente. Tem-se como objetivo deste trabalho, a anélise dos
processos utilizados pelo restaurante L’amitié, para complementar os estudos realizados sobre
Qualidade em Servigos. Realizou-se um estudo de caso no local, onde foi possivel analisar o
funcionamento do restaurante e os servicos prestados. Para essa andlise, ocorreu uma visita ao
restaurante, onde aconteceram conversas com o proprietario e administrador para conhecer melhor
a histéria e o ambiente. Apds toda a compilagdao dos dados coletados e confrontando-os com o
aprendido na teoria, conseguiu-se concluir que o trabalho foi realizado de uma forma clara e
atingiu os objetivos propostos no inicio.

Palavras-chave: Qualidade em servigo, Restaurante, L.’ amitié.

1 INTRODUCAO

Desde as civilizacdes primitivas se tinha uma preocupacdo com a qualidade, mesmo que
na Pré-histdria ndo existisse esse conceito. O homem das cavernas sabia que precisava construir
corretamente suas ferramentas e armas, caso contrério teria problemas durante a utilizagdo, entre
eles a perda de sua propria vida.

Ao longo do tempo foi evoluindo o conhecimento e a necessidade da qualidade, mas se
tornou primordial durante a Revolucao Industrial, e principalmente apds a 2* Guerra Mundial,

quando deu inicio as técnicas de melhoria continua, para que as empresas tivessem um padrdo e
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uma qualidade diferenciada. A partir de entdo a qualidade se faz necessario para atrair clientes e
ganhar a credibilidade no mercado de trabalho, levando em conta a alta competitividade.

A qualidade no servigo ndo se refere ao melhor ou mais caro, mas sim ao mais apropriado
para atender as necessidades dos clientes, com a finalidade de manter a confianca, o apreco, a
satisfacdo e correspondendo as expectativas do cliente. Estima-se que 70% do produto interno
bruto estejam no setor de servigos, sendo o maior segmento a gerar emprego no pais.

Com o intuito de entender melhor os conceitos e analisar na pratica como se dé a realiza¢ao
da qualidade em servigo, foi realizado um estudo de caso observando passo a passo a execugao do

servico, e a comunicacao do prestador de servicos e o cliente.

2 O QUE E SERVICO?

E dificil a caracterizacdo do que € servico e muitos autores definem o que ndo € servico
para obter um conceito, e entdo, defini-lo. Servico é uma palavra de origem latina, que quer dizer
o ato ou o efeito de servir, ou seja, estar sujeito a/ser prestivel alguém por qualquer motivo,
fazendo aquilo que essa pessoa quer ou pede.

Formalmente, o governo dos Estados Unidos define o setor de servigos como residual, ou
seja, desvinculado da agricultura ou do setor industrial. (Para alguns, isso também
significa desvinculd-lo do setor piblico.) Tipicamente, portanto, o setor de servigos inclui

a hotelaria, restaurantes e lojas de manutengdo e consertos em geral; (SCHMENNER,
1999, p. 15).

Na operacdo em servigos € necessario ocorrer o encontro entre fornecedor e cliente, o
contrdrio do que acontece em uma fabrica ou manufatura onde é praticamente impossivel este
encontro. O lugar onde ocorre este encontro € denominado front office e diante disso, todo o tipo
de situacdo e variabilidade pode ocorrer dificultando assim o controle.

Diante disto, Schmenner (1999) afirma que € em paises industrializados, que o setor de
servigcos estd mais desenvolvido. Quando havia diferentes taxas de crescimento de produtividade
em uma economia onde invariavelmente podia se verificar que o setor cuja produtividade crescia
rapidamente, criavam-se empregos que mais tarde seriam tomados pelo setor de crescimento mais
lento. Como por exemplo, o crescimento da produtividade norte americana que é maior que a do
setor de servicos, sendo assim, empregos no setor industrial foram eliminados e grande parte da
mao-de-obra foi absorvida pelo setor de servigos.

Schmenner (1999) apontou que a industria de servigos nos paises industrializados é mais
desenvolvida. Quando existe taxas de crescimento diversas a produtividade em uma economia,

sempre € possivel encontrar setores em que a produtividade estd crescendo rapidamente, o
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crescimento da produtividade na América do Norte superior ao do setor de servicos resultou na
elimina¢do de empregos no setor industrial e na absorcao de grande parte da for¢a de trabalho no
setor de servicos.

Segundo Schemenner (1999, p. 20) “Paises historicamente bem-sucedidos na criacdo de
empregos no setor industrial sdo hoje aqueles que mais criam empregos em servicos”.

Ou seja, quanto maior o setor de produtividade dos paises, maior vai ser o crescimento do

setor de servicos futuramente.

2.1 CARACTERISTICAS DO SERVICO

Com a dificil precisdo do real significado do servigo, diversos autores identificam
caracteristicas relacionadas a ele. Garcia Martins e Piero Laugeni (2005) destacam uma série de
caracteristicas, que sao:

e Alto contato com o cliente: A presenga do cliente é parte do processo. H4 duas
formas de prestagdo do servigo: front office, onde o hd o contato direto do cliente e
fornecedor e o back office onde acontece baixo contato entre cliente e fornecedor;

e Participagdo do cliente no processo: Os servigos sao divididos de acordo com o grau
de participacdo do cliente: quase manufatura, cliente como participante e cliente como
produto. No servigo cliente como participante, o cliente participa do processo, como em
uma loja de departamentos ou nos bancos. No servi¢o cliente como produto, o cliente sofre
a acdo do prestador do servi¢co, como em um saldo de cabelereiro;

e Pericibilidade: Servico altamente perecivel; Se ndo consumido na hora, se perde;

e Nio estocavel: Conceito parecido com o de pericibilidade, servico deve ser
consumido assim que fornecido;

e Maio-de-obra intensiva: Mesmo sendo grande o nimero de sistemas automatizados
de prestacdo de servigos, hoje em dia, o custo da mao-de-obra ainda predomina sobre os
demais;

e Curtos lead time: Tempo de atendimento ao cliente ndo pode ser longo, pois logo o
cliente e se cansaria;

e Output varidvel e nio padronizdvel: E dificil obter a padronizacio quando se trata
de pessoas. Por isso o mesmo servigco prestado por diferentes pessoas, terd uma
variabilidade maior do que um mesmo produto fabricado por diferentes maquinas;

¢ Intangibilidade: Servigo € um bem tangivel,;
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¢ Dificuldade de se medir produtividade: Com a dificuldade de se avaliar outputs e

inputs dos sistemas envolvidos, a medida da produtividade em servigos € mais dificil;

e Dificuldade de se medir qualidade: Cinco gaps é uma das abordagens mais
estudadas em qualidade em servicos que € altamente subjetiva. Ao fazer esta andlise,
procura-se a comparagdo entre aquilo que o cliente realmente avalia e aquilo que o

fornecedor acha que seria o ideal.

2.2 SETOR DE SERVICOS

Para verificar a qualidade de um servigo os consumidores consultam pessoas ou sites antes
de adquiri-lo. Nota-se entdo que um cliente ndo avalia apenas os aspectos tangiveis de um produto
ou servico, mas também seus aspectos intangiveis a ele agregados. Diante disso, destaca-se entio
que a prestacdo de servicos ndo € restrita apenas a0 momento da venda, e sim 4 todas as etapas do
produto.

Diante da competi¢do, as empresas vém buscando superar as necessidades dos clientes e
com isso buscam melhorias da produtividade em servicos. Para se alcancar o objetivo necessario
e eliminar problemas com os servigos prestados passa a ser fundamental que as empresas possuam

uma estrutura de gerenciamento voltada para a Qualidade de Servigos.

3 MELHORIA DA PRODUTIVIDADE

Para uma melhoria significativa na produtividade e qualidade dos servigos prestados, o uso
de softwares de gestdo integrada vem sendo importante uma vez que elimina retrabalhos e melhora
o atendimento ao cliente. A automacdo de servigos e a tecnologia ajudam a obter um desempenho
superior, e com isso € necessario uma qualificacdo e capacitagdo superior dos funcionarios. Com

isso, torna-se cada vez mais frequentes programas de qualidade total em diversas empresas.

4 DEFINICOES DE QUALIDADE

Com uma maior participagdo da inddstria japonesa no mercado em 1980, que utilizava o
sistema de producdo enxuta, onde qualidade dos produtos e precos reduzidos eram seus principais
objetivos, houve uma grande mudanga no mercado: os consumidores passaram a se tornar mais
criticos passando a ndo analisar somente o preco, mas também a qualidade.

As empresas perceberam entdo, que ndo havia possibilidades de sobreviver no mercado
sem qualidade e neste contexto, Garcia Martins e Piero Laugeni (2005) destacam cinco definicdes

relevantes de qualidade:
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e Transcendental: entende-se qualidade como sendo constituida de padroes
elevadissimos, universalmente reconhecidos;

e Focada no produto: qualidade € constituida de varidveis e atributos que podem ser
medidos e controlados;

e Focada no usudrio: o conceito de que produto € o que o cliente compra faz entender
a importancia dessa definicdo de qualidade para a manutencdo da competitividade da
empresa;

e Focada na fabricacao: defini¢do que leva a empresa a buscar melhorias nas técnicas
de projeto de produto e de projeto de processos e no estabelecimento de normas. E
necessario cuidado no estabelecimento dessas normas, uma vez que a empresa podera gerar
produtos ndo necessariamente com boa aceitagdo no mercado, mas que atendam apenas as
especificacdes fixadas internamente na empresa;

e Focada no valor: Feigenbaum enunciou esse conceito dizendo que, para o

consumidor, qualidade € uma questao de o produto ser adequado ao uso e ao preco.

5 CUSTOS DA QUALIDADE

Para a obtencdo de um produto o cliente avalia sua qualidade e o custo, portanto, associava-
se melhoria da qualidade com o aumento dos custos e Deming mostrou que isso nao era verdadeiro,
citando constantemente que, ao aumentar a qualidade, aumenta-se a produtividade. Contudo nao
era muito claro o que se entendia por ‘“custos relacionados a qualidade” ou por “custos da
qualidade”

Nao era claro o que se entendia sobre custos da qualidade, entdo especialistas adotaram
como sendo os custos decorrentes da falta de qualidade.

Garcia Martins e Piero Laugeni (2005, p. 499) classificaram os custos da qualidade em: de

prevencdo; avaliacdo; falhas internas e falhas externas.

6 QUALIDADES DE UM SERVICO

No final da década de 60, os consumidores se tornaram mais criticos em relagdo aos
produtos e servigos recebidos, avaliando ndo somente o preco, mas também a qualidade do produto
ou servico recebido, devido ao uso da producao enxuta nas industrias, que significa a producdo de
produtos de alta qualidade por precos reduzidos.

Em virtude a producdo de diversos modelos, aos altos custos de logistica e ao surgimento
de grandes estoques de produtos, em meados dos anos 70, as inddstrias ficaram sobrecarregadas
com a alta demanda.
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Ainda nesta fase, a competitividade entre as empresas passou a ser fundamentada em
termos do trindmio de Produtividade x Qualidade x Flexibilidade. (FREITAS, 2005, p.3).

Figura 1: O trindmio de Produtividade x Qualidade x Flexibilidade.

Flexibilidade

Qualidade Produtividade

Fonte: Artigo publicado na revista produg¢io online'.
! Disponivel em: <https://producaoonline.org.br/rpo/article/view/321/418>

Segundo Freitas (2005, p.3), as organizagdes tinham uma preocupacdo a mais, além do
preco e da qualidade dos seus produtos, pois deveriam ser também flexiveis para:

Desenvolver/produzir novos produtos mais rapidamente que os concorrentes;

Ajustar a producgdo e o controle de estoques, evitando oscilagdes entre a falta de
produtos no mercado e o excesso de produtos em estoque, €;

Adaptar os processos de produgdo rapidamente frente as novas tendéncias do mercado.
(FREITAS, 2005, p. 3).

Entretanto, a partir da década de 80, as organizacOes verificaram que o setor de servigos
passou a representar notavelmente no cendrio econdmico mundial. Como consequéncia, a busca
pela Exceléncia dos servicos tornou-se constante pelas organizacoes.

Segundo dados do IBGE, o PIB do Brasil em 2022, foi alavancado pela alta no setor de
servigos (4,2%) que junto com o setor de industria representa cerca de 90% do indicador. Ou seja,
€ um setor que demonstra sua alta contribui¢do na economia do pais.

O ponto de vista dos clientes € de total relevancia para a administracdo da qualidade de um
servigco prestado. Os consumidores selecionam seus prestadores de servicos através da percepcao
de que o servico recebido superou a expectativa do servigo esperado e também, através de critérios
mensurdveis, sendo o servigo complexo e intangivel. Em particular:

A aparéncia fisica do lugar e das pessoas;
O prego — a exigéncia de qualidade aumenta proporcionalmente ao preco;
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O risco percebido ao escolher o servigo, ele proprio ligado a imagem e a reputacdo da
empresa. (HOROVITZ, 1993, p. 39).

Outro aspecto importante para o consumidor conhecer a qualidade do servigo € o feedback
de pessoas que ja tenham experimentado um servigo/produto especifico. Segundo Freitas (2005,
p. 5) é possivel notar que os clientes avaliam todos os aspectos possiveis de um produto/servico,
sejam eles tangiveis ou aspectos intangiveis a ele agregados.

Vale ainda destacar que o comprador além do preco, da qualidade e do desempenho técnico
do produto, ele avalia também as atividades envolvidas no pés-venda em termos de manutencao,

assisténcia técnica, tempo, esforco e dinheiro. Basicamente, o cliente mede:

e A entrega no tempo esperado;

e A possibilidade de escolha;

e A disponibilidade;

e A atitude do pessoal de servicos (amabilidade, cortesia, auxilio, iniciativa) durante
a prestacao do servigo;

e Os outros clientes;

e A personalizacdo dos servigos;

e (Obter uma fatura sem erros;

e A reacdo mais ou menos compreensiva diante de reclamacdes e,

e Encontrar rapidamente um responsdvel em caso de problema.

Além disso, o cliente avalia o valor que o fornecedor agrega ao produto ou ao servigo
prestado. O valor agregado pode ser mencionado como status social, sendo este através do produto
adquirido ou do servigco utilizado e, também, este valor comparta a ajuda para a solucdo de
problemas. Podemos definir o valor agregado de acordo com o Horovitz (1993, p.27) sendo ele
flexivel ou 4gil: 4gil para a entrega ou para a fabricacdo e flexivel para eventuais mudangas na
demanda em curso.

Em resposta a competitividade, as organizacdes tem o desafio de garantir a fidelidade dos
clientes, superando a concorréncia e propondo inovacdes para o servico prestado de acordo com
as necessidades apresentadas pelos seus clientes.

Visto que no servico, segundo Horovitz (1993, p. 29) o impacto que o primeiro contato
causa € de extrema importancia, uma vez que o atendimento no quesito qualidade tem um peso

maior do que o conforto encontrado e a escolha feita pelo cliente.
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Cada empresa possui diferentes focos para a obtencdo da qualidade de seu produto ou

servigo prestado. Para o servigo, esses elementos sdo:

e Confiabilidade;

e Cortesia;

e Comunicagdo;

e Capacidade para entender as necessidades do cliente;
e Ficil utilizacao;

e C(redibilidade;

e Ser competente;

e Seguranca;

e Rapidez na resposta;

e Aspectos visiveis.

Esses elementos ndo sdo totalmente independentes uns dos outros, mas abrangem o que 0s
clientes esperam na prestacdo de um servico. (MARTINS; LAUGENI, 2005, p. 531).

Segundo Freitas (2005, p.7), em virtude das caracteristicas intrinsecas apresentadas pelos
servicos, é necessario criar um modelo de gerenciamento voltado para o foco do servigo que € as
acoes que compreendem os reais desejos dos clientes. Os funcionérios que devem estar preparados
para realizar o servico atribuido a eles, visando a exceléncia em servicos e considerando que o
cliente € o que a empresa precisa para obter o seu sucesso.

Nota-se que o recurso humano € um fator de grande destaque na prestacdo de servicos.
Mais especificamente, segundo Freitas (2005, p. 8) os funciondrios da organizacdo tornam-se os
reais representantes da mesma, ja que os administradores e gerentes ndo podem presenciar a todo
0 momento as a¢cdes que sao tomadas pelos seus funciondrios. Neste contexto, sdo observadas as

seguintes condi¢des para obter a exceléncia no atendimento:

¢ A mensuracdo do grau de satisfacdo dos funciondrios e dos clientes em relagdo aos
servigos prestados. Sendo esta atividade capaz de identificar eventuais pontos que nao
agradam os clientes e até mesmo os funciondrios;

e Motivar e tornar os funciondrios mais comprometidos com a qualidade do servigo
prestado através do treinamento adequado, remuneragdo de acordo com a funcdo exercida

e cargos relacionados a competéncia e habilidades;
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e A organizacdo deve promover aos seus funciondrios o conhecimento da sua
estrutura funcional, suas atribui¢des e os produtos/servicos oferecidos;

e Os funciondrios devem tentar solucionar os problemas de imediato ou entdo
encaminhd-los a pessoa correta para a resolugdo, recordando que desta forma evitara
eventualmente reclamacgdes, que podem interferir na imagem da empresa, acarretando
também perca de clientes;

e Os funciondrios devem ser flexiveis para se adaptarem ao perfil de cada cliente.

Entretanto, melhorias continuas sdo necessdrias em relacdo a qualidade dos servigos, em
fun¢do disso € necessdrio que a organizagdo tenha um processo de conhecimento de todas as
pessoas envolvidas para a solucdo de problemas. Segundo Freitas (2001, p.15) o processo pode ser

basicamente por 6 etapas, conforme ilustrada abaixo:

Figure 2: Processo para a melhoria da qualidade de servigos.

-—_'\

6.Padronizagao 1. Identificagio

4. Execugao 3.Planejamento

S

Fonte: Freitas (2001, p.15)

e Identificacdo: nesta etapa sdo definidos os problemas e/ou oportunidades de
melhorias, visando aumentar a satisfacao do cliente. Dentre estes, devem ser priorizados
0s que causam maior impacto ao cliente e os que sdo mais rapidos e faceis de serem

resolvidos;
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e Andlise: através da andlise baseada em dados e fatos sobre os problemas e
oportunidades selecionados, busca-se determinar as causas destes problemas e avaliar os
seus efeitos sobre as melhorias desejadas.

e Planejamento: nesta etapa sdo relacionadas acdes potenciais para solucionar as
causas da origem dos problemas ou uma lista de a¢des para aumentar a satisfacdo do
cliente. Tais a¢des devem ser avaliadas quanto ao risco, ao custo € a0s recursos necessarios
para a melhoria da qualidade e também quanto a possiveis efeitos colaterais de cada agdo
selecionada.

e Execuc¢do: nesta etapa as acOes planejadas devem ser implementadas conforme os
procedimentos previamente estabelecidos.

e Avaliacdo: através da avaliacdo ou monitoramento das acdes que foram
implementadas € possivel verificar se estas realmente estdo sendo eficazes na solugdo dos
problemas ou nas melhorias desejadas.

e Padronizagdo: caso as agdes implementadas estejam realmente sendo eficazes, estas
devem ser padronizadas, de tal forma que os problemas ocorridos ndo venham mais ocorrer
e que os clientes permanecam satisfeitos. Caso contrério, o problema ainda persiste e deve

ser solucionado. (FREITAS, 2001, p. 16)

Portanto, hd diversas estratégias para a melhoria continua e a avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados, cabe a cada organizacdo buscar os fatores considerados determinantes para
manter a fidelidade dos seus clientes e a qualidade do servico. Mais especificamente, a estratégia
da gastronomia segundo Horovitz (1993, p. 70) € a mais particular, que € voltada para cativar e
envolver o cliente, de forma que seu alto nivel de personalizagdo e exceléncia se mantenha
constante no mercado.

Com base no que Horovitz diz, existem diversas formas para melhoria e cativacdo do
cliente, mas vocé deve chamar o cliente pelo sabor, e o alto nivel na qualidade de seus produtos e

pratos, fazer o seu prato ser diferente dentro do mercado pela qualidade.

7 O MODELO DOS CINCO GAPS
Com o objetivo de realizar e adquirir um servico com qualidade € necessario que o mesmo
apresente os elementos citados anteriormente no topico 3.1, mas para isso € preciso identificar e

remover 0s cinco gaps.
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Gap € a diferenca entre a expectativa e a percep¢ao de desempenho, além de ser um método

para o cliente medir o grau de sua satisfacdo com o servigo recebido, € também uma forma de
medir e certificar os elementos da qualidade. Segundo Martins e Laugeni (2009, p. 531) os gaps

sdo as divergéncias que existem dentro da empresa e entre a empresa e o cliente e que resultam em

ma qualidade do servico.

7.1 OS CINCO GAPS

Segundo Martins e Laugeni (2009) para eliminar os Gaps € preciso:

e Gap 1: entender o que foi pedido e mostrar ao cliente, para ndo ter divergéncia nas
informacdes;

e Gap 2: Passar de forma clara e objetiva todos os dados necessarios para a execucao
do pedido e atentar para as especificacoes da qualidade;

e Gap 3: Estabelecer um método padrdo para o processo de realizacao do produto, de
forma a atender as especificagdes da qualidade;

e Gap 4: Entregar o produto com a qualidade e o prazo que foi ofertado;

e Gap 5: Certificar-se que o servi¢o fornecido estd dentro das expectativas do cliente.

7.1.1 Diagrama dos 5 Gaps
Figura 3: Modelo Gap de Qualidade dos Servigos

Comumicadin Mecessidades Experiénecia
interpessoal pessoais passada

l

Expectativa do
servign

T CONITULD O

k3
r 3

GAP 5

Percepcio do
servigo

Entrega do servigo Comunicagao
Incluindo contatos externa ans
{anteriores e posteriores) clientes

I GAP 4 T

Tradugio de percepedes
em especificagies da
qualidade do servigo

T EERERE LA

GAP 1

Percepgio gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: PARASURAMAN et al. 1985
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7.2 MOTIVOS PARA A OCORRENCIA DOS 5 GAPS

Os principais motivos para a ocorréncia dos 5 Gaps sdo:

e Gapl: Erro na investigacdo das necessidades do cliente e falha na comunicacdo com
o cliente e entre os responséveis pela execu¢do do servico.

e Gap 2: Auséncia de comprometimento com a qualidade; auséncia de padrdo
metodolégico e dificuldade para a realizacdo do servico;

e Gap 3: Auséncia de conhecimento do método para realizar o servigo, sem
comprometimento dos times de trabalho, falta de motivacdo e problemas interpessoais.

e Gap 4: baixo conhecimento quanto ao processo durante a realizacdo do servigo;

baixo controle operacional e falta de comunicacao entre todos os envolvidos.

Os motivos acima resultam no que € o Gap 5.

As consequéncias desses problemas afetam diretamente o prestador de servigo, que fica
desqualificado, sem credibilidade e desvalorizado no meio em que atua, perdendo seus clientes e
diminuindo a competitividade da empresa. Portanto, € necessario eliminar os Gaps relatados no
item 4.2.1.

Para eliminar os Gaps da qualidade sao utilizados mecanismos e ferramentas que possam
identificar as necessidades dos clientes e oferecer servicos que correspondem as expectativas.
Precisa ser bem planejado, de forma que fique clara as propostas, o controle e a melhoria continua
da qualidade, eliminado qualquer distor¢do na comunicagao.

A fim de alcancar o planejamento com éxito, é preciso avaliar e medir a qualidade nos

servigos com pesquisas de satisfacdo e consultorias de qualidade.

8 FLUXO DO PROCESSO E DAS INFORMACOES

Geralmente os setores de servigos tem um tempo curto entre produzir e fornecer o servico
para ser consumido, ou seja, na maioria das vezes nao se pode estocar um servico, pelo menos nao
por muito tempo. Portanto, € necessdrio ter um fluxograma do processo, para fazer as estimativas
do tempo de cada operagdo.

Ter um padrao de fluxo influencia diretamente no tempo que o cliente pode esperar pelo
servico. Com o fluxo definido é possivel investigar lacunas que possam ser melhoradas, gargalos

existentes, facilitando todo o processo e garantindo a qualidade do servigo.
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8.1 GARGALOS

Os gargalos normalmente sdo considerados dificuldades tempordrias encontradas com o
aumento de processo. Podendo surgir em qualquer ponto de operacdo, seja no aumento da
demanda, na falta de mao-de-obra, miquina quebrada, ou gargalos que migram de uma parte para
outra do processo (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Considerando o fluxograma do processo e das informacdes € possivel encontrar os
gargalos, a fim de buscar as solucdes para os mesmos, mantendo uma melhoria continua de
processo e qualidade.

Basicamente se tem dois tipos de gargalo: os cronicos e os episddicos.

8.1.1 Gargalos episdédicos

Os gargalos episddicos sdo situagdes ndo previsiveis como quebra de miquinas falta de
materiais, auséncia de funcionarios, aumento da demanda.
8.1.2 Gargalos cronicos

Gargalos cronicos sdo aqueles ocasionados por problemas no processo e com problemas

de materiais.

8.2 SOLUCAO PARA OS GARGALOS
A solucdo depende de uma andlise cautelosa, analisando os custos associados e o processo
como um todo. A fim de ndo gerar outros problemas.

935S

O método 5S surgiu no Japdo, para reconstruir o pais, apds a Segunda Guerra Mundial.
Para essa reconstrucdo, receberam orientacOes de especialistas americanos que nos anos 50 ja
utilizavam o housekeeping, que pode ser traduzido por “limpeza de casa”. Os japoneses

aprimoraram este método e passaram a chama-lo de 5S, que é dividido em:

e Seiri — Arrumagdo

e Seiton — Organizacao

e Seiso — Limpeza

e Seiketsu — Satide e Padronizagao

e Shitsuke — Autodisciplina

Podemos separar em duas formas, a primeira em acoes fisicas, onde os usudrios realizam

acoes para se adequar e seriam inseridos nessa forma o Seiri, o Seiton e o Seiso. A segunda forma,
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seria acodes “psicoldgicas”, pois as pessoas teriam que ter o habito de realiza-las, e para isso
sobraram o Seiketsu e o Shitsuke.

No Brasil, chamamos o 5S de 5 sensos, que sdo descritos da seguinte forma:

9.1 SENSO DE ARRUMACAO
Consiste em separar itens em necessario e desnecessdrio, se livrando deste ultimo.
Especialistas ainda sugerem que se tiver dividas, o item deve ser descartado. O que continuar

guardado, deve ser organizado conforme a frequéncia de uso.

9.2 SENSO DE ORGANIZACAO

Consiste em separar e acondicionar materiais. Todos os materiais devem ser organizados
de forma adequada, em locais demarcados e que sejam facilmente localizados, retirados e
utilizados. Uma forma de evitar confusdo na hora de identificar os itens, € utilizar cores, c6digo,

recipientes e etc.

9.3 SENSO DE LIMPEZA
Consiste em manter itens e local de trabalho limpos. Nesse caso, a limpeza € eliminar todo
e qualquer traco de sujeira e agir de forma preventiva, eliminando todas as causas possiveis. Neste

senso, o que mais importa ndo € o ato de limpar, mas sim o de ndo sujar.

9.4 SENSO DE SAUDE E PADRONIZACAO

Consiste basicamente em preservar o ambiente de uma forma saudavel. Criar condigdes
favoraveis para todos os funciondrios, preservando a satde fisica e mental, ter um ambiente nao-
agressivo e livre de qualquer agente poluente e também manter as dreas comuns (banheiros,
cozinha, restaurantes e etc.) em boas condi¢des. Além disso os funciondrios devem colaborar,
zelando pela higiene pessoal.

A padronizagdo entra para que tudo realizado até o momento, ndo seja perdido. Entdo deve

manter padronizado a geragdo, armazenamento e busca de tudo necessario.

9.5 SENSO DE AUTODISCIPLINA
Consiste em seguir e aprimorar os padrdes, criando um hébito de todos os sensos anteriores
nos funciondrios, por isso € implantado através da manuten¢ao da metodologia. Todos possuem

suas responsabilidades e devem fazer sua parte, aprimorando constantemente conforme suas
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préprias evolucoes.

“So6 fazemos melhor aquilo que repetidamente insistimos em melhorar. A busca de
experiéncia ndo deve ser um objetivo e sim um habito.” Aristoteles (365 a.C.)
Caso tenha sido encontrado alguma falha em algum processo em que o 5S se torna

necessdario, pode-se procurar solucdes e correcdes através da metodologia PDCA, que significa:

e Plan — Planejar: planejar planos de agdes;
e Do — Fazer: colocar em prética o que foi planejado;
e Check — Verificar: analisar se o que foi realizado estd de acordo com o processo;
e Act— Acdo: corrigir possiveis erros que tenham ficado do processo.
Com o auxilio do ciclo, € mais simples e 4gil encontrar o problema e sua correcdo acontece
de uma forma mais rdpida também, evitando assim que a qualidade do servigo prestado seja

afetada.

9.6 VERIFICACAO DA IMPLANTACAO DO 58
Para auxiliar se o 5S foi implementado de uma forma correta, podemos fazer algumas

perguntas para cada senso, como pode-se ver abaixo:

e Senso de Arrumagao:

o Existem materiais e objetos em excesso ou desnecessdrios no posto de
trabalho?

o Existem espacos reservados para circulagdo € o0s mesmos estdo
desobstruidos?

o Os materiais removidos na limpeza ja foram descartados?

e Senso de Organizacao:

o A drea de trabalho estd demarcada e/ou identificada?

o Existem tubulagdes/fio expostos impedindo a passagem ou possibilitando
acidente?

o Objetos de uso pessoal sdo guardados em local especifico?

e Senso de Limpeza:

o As ferramentas de trabalho estdo limpas?
o Os recipientes de lixo e as centrais de descarte s@o limpos regularmente?
o As principais fontes de sujeiras sdo conhecidas e controladas?
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e Senso de Saude e Padronizacao:

o A higiene pessoal demonstra asseio?

o As normas de seguranca sdo conhecidas pelos empregados, quando
aplicavel?

o Sdo observadas condi¢des inseguras na drea de trabalho e estas sdo
reportadas?

e Senso de Autodisciplina:

o Qual grau de motivac¢ao dos funcionarios com a prética do 5S?
o Todos conhecem suas responsabilidades dos 5S°s?
o Existe andlise de causa para o ndo cumprimento dos itens pendentes no més?

10 LAYOUT

E a disposi¢io dos equipamentos de trabalho — que podem ser maquinas, instalacdes
hidrdulicas, elétricas, vias de locomocdo, pessoas —em uma industria ou em locais de prestacdo de
servicos. A determinacdo de um bom layout pode, por exemplo reduzir tempo de processo e
diminuir custo com locomogdo fazendo com que tenha uma vantagem competitiva em relacdo com

outras empresas.

10.1 ELABORACAO DO LAYOUT

Na elaboragdo, algumas consideracdes iniciais devem ser feitas, como por exemplo,
planejar primeiro tudo e depois as partes, ou planejar o ideal e depois o prético.

A primeira coisa que se deve considerar na elaboracdo do layout é a quantidade que sera
produzida, para assim definir o nimero de equipamentos, a quantidade de estoque, e etc. Depois

de decidido o nimero de equipamentos, estabelece o tipo de layout, que sdo:

10.1.1 Layout por processo ou funcional
Tudo € desenvolvido na prépria drea e operacdes ou montagens semelhantes sao agrupadas

em drea especifica.

10.1.2 Layout em linha
As estacdes de trabalho sao colocadas de acordo com a sequéncia das operacdes, onde nao
se pode executar o processo por caminhos alternativos, e sim utilizar o caminho previamente

determinado. Indicado para processos que tenham pouca ou nenhuma diversificagao.
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10.1.3 Layout celular

E o arranjo, em um s6 local, dos equipamentos diferentes que produzem o produto inteiro.

10.1.4 Layout por posicao fixa
O produto permanece fixo e os equipamentos se locomovem até ele, realizando os
procedimentos necessarios para sua finalizacao.

Aconselhado para produtos tinicos, em pequenas quantidades.

10.1.5 Layouts combinados
Implantando para que sejam aproveitadas as vantagens do layout funcional e da linha de

montagem, apenas em determinados processos.

11 ESTUDO DE CASO - L’AMITIE

O restaurante L’amitié ¢ um restaurante de origem francesa, inaugurado no dia 05/08/2009,
localizado na rua Manuel Guedes,233, tendo como proprietdrios Yann Corderon e seu sécio
Roberto. No Brasil, é o tinico restaurante que tem o proprietario e chef Francés, tornando assim
um ambiente fiel a cultura francesa.

Durante uma reunido entre os socios e seu administrador sobre qual seria 0 nome do
estabelecimento, o chef Yann Corderon teve a ideia de associar o nome do restaurante a uma
palavra em que tivesse um importante significado. Foi entdao que associou aquele momento com a
palavra amizade, que em francés se diz amitié.

Com capacidade para 65 pessoas, o restaurante fica em um espago discreto e aconchegante,
deixando uma atmosfera rdstica com o conceito de bistrd. O resultado é um local pequeno e bem-
iluminado, que faz bom uso de espelhos e madeira para gerar um local intimista e agraddvel. Além
do atendimento aos clientes no dia-a-dia durante o horario de funcionamento, o L’amitié realiza
casamentos, batizados, encontros corporativos, aniversarios e eventos. Todo ano € realizado um
evento especial, em 14 de julho, para a comemorag¢ao do aniversario da Franca.

O horiério de funcionamento para almogo de segunda a sexta feira € das 12h 4s 15h e do
jantar € das 19h 4s 23h. Aos sabados € aberto 4s 12h e fechado somente 4s O0Oh. Aos domingos o

restaurante € aberto as 12h e fechado as 17h.
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11.1 YANN CORDERON

Nascido na cidade de Fecamp (Normandia, Franca) em 1971, desde pequeno Yann
Corderon demonstrava curiosidade por sabores, ingredientes e seu preparo. Aos sete anos, mudou-
se com a familia para a cidade de Blois, regido rica em tradi¢des culindrias em funcdo de sua
cozinha aristocratica. Ali fez seu curso de gastronomia, formando-se aos 17 anos. Sempre
irrequieto, alistou-se na Infantaria francesa e serviu em diversos paises da Africa ocupando a
funcao de cozinheiro.

De volta a Franca, trabalhou em diversos restaurantes da costa oeste durante dois anos até
que, em 1994, decidiu conhecer a América do Sul e escolheu o Brasil para viver. Trabalhou no
Rio de Janeiro antes de se estabelecer em Sao Paulo, onde fez uma carreira de sucesso. Trabalhou
em restaurantes como o Azait e assinou cozinhas de hotéis célebres, além de jantares e festas
particulares, formando assim sua clientela fiel.

Atualmente, Yann estd no comando da cozinha do L’amitié, com o objetivo de resgatar a

culindria francesa cléssica tdo presente na infincia do autor.

Figura 4: Chef Yann Corderon

Fonte: Site do restaurante L’ amitie*
4 Disponivel em: <http://lamitie.com.br/index.html>

11.2 VISITA TECNICA
A visita técnica realizada no restaurante L’amitié ocorreu no dia 29 de setembro de 2016.

A visita foi realizada com o acompanhamento do administrador Marcos Alves que apresentou todo
o funcionamento do restaurante, abordando diversos topicos, como a histéria do restaurante e as

qualidades dos servicos prestados.
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Em segundo momento, fomos convidadas a conhecer como ocorre o atendimento ao
cliente, a partir do momento em que ele chega ao L’amitié, se acomoda em uma mesa, solicita sua

entrada, prato principal e bebidas, e encerra sua visita.

11.3 ESTOQUE E DEMANDA

No restaurante o estoque precisa ser cuidadosamente controlado, uma vez que para manter
a qualidade, os alimentos precisam estar frescos, dentro do periodo de validade e devidamente
armazenados.

O L’amitié tem um alto controle de sua demanda e estoque, e este, além de ser realizado
pelo administrador também € realizado pelos funciondrios que tem o dever e a ética de ndo deixar
nenhum alimento ser desperdig¢ado. Para ter esta eficiéncia, € disponibilizada uma planilha onde é
controlada pelos funciondrios do bar, da cozinha e da limpeza. Esta planilha é supervisionada pelo
administrador antes de fazer o pedido a seus fornecedores.

De acordo com o administrador e diante de nossos conhecimentos, esta planilha reduziu as
perdas dos alimentos, produtos e gastos sofridos pelo restaurante.

Os fornecedores devem entregar seus produtos em horérios estipulados, que é das 8h &s
11h30m e das 15h30m 4as 18h. Estes hordrios foram programados para ndo atrapalhar o horario
dos clientes, onde o restaurante fica voltado apenas para eles.

Observamos uma grande lista de fornecedores, onde o restaurante pode optar pelo melhor

servigo e preco. Tendo a oportunidade assim, do aumento da sua qualidade nestes servicos.

Figura 5: Planilha de controle do estoque
| | Por Favar, solicitar somante o necessaric - precisamos reduzir nossos custos
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Fonte: Restaurante L’ amitié
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11.3.1 Armazenamento dos alimentos

Para garantir a qualidade em seus alimentos € necessdrio que o armazenamento destes seja
correto.

Durante nossa visita ao restaurante, vimos que cada alimento possui seu compartimento na
cozinha. Geladeiras, freezers e prateleiras sdo organizados de acordo com a necessidade de cada
um e cada geladeira/freezer possui um tipo de alimento. Apds aberto, todos os alimentos ndo
consumidos sdo colocados a vicuo e etiquetados com a data de validade.

Diante da importancia em ndo ocorrer qualquer tipo de problema com a armazenagem de
alimentos, o restaurante L’amitié contratou uma nutricionista que vai ao restaurante duas vezes

por semana para checar como esta a qualidade de armazenamento e dos alimentos.

11.4 MENU L’ AMITIE

Diante da crise em que nosso pais enfrenta e da competi¢do no mercado gastrondmico, €
necessdrio inovagdes para a conquista de novos clientes sem que a empresa perca sua exceléncia.

No L’amitié ¢ elaborado toda semana pelo chef Yann, um novo menu executivo, e a cada
estacdo do ano sdo elaborados novos menus a la carte. Com a alta concorréncia, o chef Yann busca
inovagdes em que ele consiga adaptar os pratos franceses ao Brasil, o que ndo é facil, uma vez que
alguns ingredientes sdo dificeis de encontrar aqui e ele ndo pode modificar o prato sem que ele
perca a identidade francesa, com isso ele estd sempre fazendo cursos e viajando pelo mundo para
a descobertas de novas receitas.

O menu executivo tem um preco fixo, onde estd incluso a entrada, prato principal e
sobremesa. Este menu possui um preco mais acessivel, de maneira que pessoas de qualquer classe
consigam frequentar o restaurante.

Para a inovacdo e marketing do restaurante, sdo feitos alguns eventos como a vernissage
do artista plastico Daniel Bordi, a vernissage da artista pldstica Larissa Tacoli que foi no dia das
mulheres, especial dia das maes, aniversdrio da Franca e a restaurante week Brasil. Diante de todos
esses eventos o restaurante faz carddpios diferentes e precos acessiveis. Durante nossa visitagao
vimos a quarta das amigas, onde mulheres que fossem acompanhadas de suas amigas ao
restaurante ganhavam uma taca de vinho tinto, vinho branco ou espumante.

No cardapio a la carte estao presentes tanto os classicos franceses, como o steak tartar com
filé mignon cru cortado na ponta faca, coq au vin e o cassoulet, como criacdes mais autorais como
poelon de champignon, um refogado de cogumelos com ovo poché e azeite trufado ou a truite au

roquefort, um filé de truta grelhada com queijo roquefort acompanhado de puré de batata. Outro
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ponto forte sdo as sobremesas, com destaque para a tarte tartin (tradicional torta de maga servida

quente com sorvete de creme) e o créme brulée (creme a base de ovos, creme de leite e baunilha

fresca com fina camada de agucar caramelizado no macarico).

Figure 6: Novos menus executivos criados pelo Chef Yann.
I %%
R VP

Fonte: Site do restaurante L’amitie®
% Disponivel em: http://lamitie.com.br/index.html

Figura 7: Jantar esiecial em comemoracgdo a queda da bastilha na Franca

=4 A
? \

Fonte: P4gina do restaurante no Instagram’

" Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=Y mMyMTA2M2Y=>

11.5 FUNCIONARIOS
Para a obtencdo do sucesso no servigco prestado, os funciondrios das empresas precisam

estar bem preparados e serem motivados a realizarem este servi¢o, uma vez que os funciondrios

sdo os representantes das empresas. Abaixo citamos duas acdes que o restaurante faz que auxilia

a manter a qualidade do servico:
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e A cada 20 dias sdo realizadas reunides onde retinem-se todos os funciondrios
juntamente com o administrador e o chef Yann para a solu¢do de problemas que ocorreram
na empresa, ocorrendo assim um Kaizen uma vez que plano de ac¢des sdo criados de acordo
com os problemas.

e Para a contratacdo de novos funciondrios, o restaurante L.’amitié faz 10 dias de teste

e vai adaptando a pessoa de acordo com a necessidade do restaurante.

Durante nossa visita tivemos um bom exemplo do administrador Marcos Alves e do chef
Yann do que € ser um lider e ndo apenas um chefe, uma vez que ficou nitido o trabalho de tratar
os outros com bondade, de ouvir ativamente, de ter e expressar consideracdo, de elogiar, de
reconhecer, de estabelecer o padrao dos servi¢os que deveriam ser prestados, de deixar claras as
expectativas esperadas, de dar as pessoas condi¢des para manterem o padrio estabelecido diante
de uma grande equipe. Vimos presencialmente, o trabalho em equipe ser bem realizado.

Nos hordrios em que o restaurante é aberto para clientes e durante eventos, sempre estao
presentes o administrador e o chef Yann para coordenar os problemas que podem ocorrer durante
o horério de funcionamento do estabelecimento. Devido a presenca deles, percebemos que os
funciondrios se sentem mais atentos e seguros ao realizar o seu trabalho.

Todos os funciondrios sdo motivados tanto na parte de bonificacdo, onde a recebem pelo
bom atendimento e desempenho durante o horério de trabalho, quanto pelo trabalho em equipe,
onde a execucao mal feita por um funciondrio pode prejudicar o servigo do outro.

A equipe L’amitié hoje ¢ composta por 15 funcionérios sendo eles: trés cozinheiros, um
saladeiro, dois ajudantes de cozinha, um maitre, um auxiliar de bar, cinco garcons, uma hostess e
uma auxiliar de limpeza. Dentre esses trés cozinheiros, temos o sub-chef que é o funciondrio
responsével pela cozinha na auséncia do chef Yann e os outros ficam subdividos em pracgas, onde
cada um fica responsavel pela pré-preparacdo e preparacdo do prato, desde a entrada até a
sobremesa. Os garcons sdo divididos em pracas, onde cada um € responsavel pelo caixa de sua
mesa. Para ajudar na intermediacdo entre a cozinha e os clientes, temos o boqueteiro que € o
responsavel por levar os pratos prontos na cozinha até o gar¢com.

Observamos durante nossa visita que devido ao layot do restaurante ndo € possivel eles
terem um local para descanso, mas durante o nao funcionamento da empresa para os clientes, eles
ficam a vontade para aproveitarem seu tempo livre da melhor maneira possivel. E para isso ocorrer,

geralmente eles vao a parques ou academias. No espaco do restaurante, os funciondrios usam um
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banheiro exclusivo deles, onde ha chuveiro e privacidade para que possam fazer suas necessidades

higiénicas.

11.6 GAPS

Para agregar qualidade é necessdrio que a organizacio apresente um servigo com elementos
basicos, como uma boa comunicagdo, competéncia, capacidade de entendimento das necessidades
dos clientes e responsabilidade. Contudo, ha um método que o cliente consegue medir o seu grau
de satisfagdo com o servico, conhecido como modelo de andlise do Gap da qualidade. Gap tem
como conceito a diferenga entre a expectativa e o servico recebido pelo cliente.

Conforme mencionado neste trabalho, existem 5 tipos de GAPS que devem ser eliminados
para se obter a exceléncia da qualidade do servico prestado. Na andlise do restaurante,
identificamos:

Em relacdo ao Gap 1, ndo verificamos nenhuma reclamacgao sobre o L’amiti¢ quanto ao
nao atendimento da solicitacao feita pelo cliente. Uma falha que poderia ocorrer € o cliente receber
um prato que solicitou com a falta de itens que pertencam ao prato.

Ap6s o expediente ser finalizado, nés fomos convidadas pelo Sr. Marcos Alves e pelo chef
Yann Corderon para conhecermos as especialidades da casa, desde a entrada, como o prato
principal e a sobremesa. Degustamos uma entrada composta Tartine de chevre a La Tomate
Fraiche (uma por¢ao de torradas com queijo de cabra e tomate picado) e Tartine de Camembert
com Mel Mbee Gourmet (queijo camembert, azeite trufado e mel Mbee gourmet), como prato
principal o Sr. Marcos sugeriu medalh@o de filé mignon ao molho Daniel servido com arroz de
ervas acompanhado de fritas e de sobremesa, o chef Yann recomendou provarmos o seu famoso
Petit Gateau. Ao preparar a sobremesa, a equipe encontrou dificuldades para sua execucdo, em
relagcdo ao tempo de cozimento e a decoracdo do prato, devido a auséncia do chef e do seu sub chef
Luis.

No Gap 2, notamos que os garcons conseguem extrair e repassar de forma clara para a
equipe da cozinha a solicitacdo completa do pedido realizado pelo cliente.

Observamos que a equipe da cozinha estd apta para realizar e entregar os pratos que contém
no carddpio de acordo com o padrdo estabelecido pelo chef e o sub chef.

Contudo, examinamos que todos os GAPS acima estdo sendo realizados com éxito de

forma que o L’amiti¢ intensifica a exceléncia dos servigos prestados.
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De modo geral, podemos mencionar que ¢ comum encontrar em diversos restaurantes, os
seguintes GAPS: péssimo atendimento, apresentacdo ruim do prato, temperatura da comida fora
do ideal, pratos divergentes do que apresentados nos cardédpios e atraso no recebimento dos pratos.

As consequéncias causadas pelos GAPS afetam diretamente o prestador de servigo, que
fica desqualificado, sem credibilidade e desvalorizado no meio em que atua, perdendo seus clientes

e diminuindo a competitividade da empresa.

Figura 8: Tartine de chévre a La Tomate Fraiche e Tartine de Camembert com Mel Mbee Gourmet.

Fonte: Foto do grupo no dia da visita

11.7 FLUXO

Os setores de servicos possuem um tempo estreito para a produgdo e o fornecimento do
servico para ser consumido. Desta maneira, entende-se que ndo € possivel antecipar eventuais
falhas e até mesmo estocar este servi¢o. Portanto, o fluxograma do processo auxilia a equipe a ter
conhecimento de todas as etapas e o tempo que demanda a execu¢do das mesmas.

No L’amitié assim que o cliente finaliza seu pedido, a cozinha inicia os pré-preparos do
mesmo e a Hostess € responsdvel pelo controle do tempo para a producdo e servico que ird ser
consumido.

Ap06s o pedido do cliente, € servida a entrada pelo garcom responsavel que ndo demora
mais de 3 minutos. A Hostess sinaliza o garcom antes do cliente finalizar sua entrada para que o
mesmo comunique a cozinha que o prato principal pode ser concluido, assim, o cliente ndo espera
seu prato por muito tempo e sua comida vem na temperatura ideal. Observamos que em no maximo
11 minutos o prato principal ja estd sendo servido ao cliente apos sua finalizagao da entrada.

Com a alta demanda e consequentemente alta geracdo de fluxos, observamos que uma das
mesas ao solicitar o menu executivo teve a demora de mais de 11 minutos para a chegada de seu

prato principal.
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11.7.1 Gargalos

Os gargalos normalmente sdo considerados dificuldades temporarias encontradas durante
o processo. Podendo ser caracterizado por falta de mao-de-obra, matéria prima, pane no sistema
ou até mesmo, atrasos.

E possivel detectar gargalos através do fluxograma dos processos. Apds detectd-los,
devem-se buscar as solugdes para os mesmos, para manter a qualidade e a melhoria continua de
processo.

Basicamente se tem dois tipos de gargalo: os cronicos e os episddicos.

No restaurante, presenciamos um gargalo episodico em virtude de um funciondrio ter
mexido no sistema e deixd-lo inoperante. Diante disso, os garcons tiveram que fazer os pedidos
manualmente e leva-los até a cozinha, como se era feito antes da implantacao do sistema.

Como gargalo cronico, nos deparamos com o atraso na entrega pelo fornecedor de carnes
que foi realizada fora do horario permitido e dentro do expediente de funcionamento do
restaurante.

De acordo com o administrador, ocorreram episddios de que ele e até mesmo o chef Yann,
tiveram que ir atrds da compra de materiais para cumprir com a demanda, ja que o fornecedor nao

teve comprometimento com a entrega correta € com o prazo estabelecido.

11.7.2 58

No nosso estudo de caso observamos a aplicacdo da metodologia do 35S, desde o saldo
principal de atendimento até a cozinha onde € feito o preparo do servi¢o que serd fornecido.

Todos os dias a auxiliar de limpeza € a primeira funciondria a chegar no restaurante as oito
horas da manha. Ela é responsdvel por abrir o restaurante, limpar o saldo principal e organizar as
mesas, onde os clientes sdo recepcionados.

Em seguida, chega a “Hostess”, que se chama Nelma. Ela faz a inspe¢do didria do
restaurante, seguindo um ‘check list” pré-determinado. Nessa inspecdo, ela verifica quanto ao
funcionamento das luzes, do ar-condicionado, se todas as lampadas estdo em perfeito estado e
todos os detalhes do saldo que possam estar fora do especificado de organizacdo.

Dois cozinheiros € o ajudante de cozinheiro entram mais cedo, com a finalidade de
certificar a correta limpeza e organizacdo da cozinha, pois a equipe que trabalha no periodo do
jantar é responsdvel por deixar a cozinha limpa para a equipe da manha, mantendo o padrdo de 58S,

seguindo o senso de limpeza e o senso da organizacao.
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11.8 LAYOUT

Define-se layout a disposicdo dos equipamentos de trabalho e/ou pessoas em locais de
prestacdo de servigos e até mesmo em industrias. Reformular o layout de uma organizagdo pode
melhorar continuamente seus fluxos produtivos, de modo que reduza o tempo do processo e
diminua custo com locomog¢do fazendo com que tenha uma vantagem competitiva em relacdo com
outras empresas.

Em restaurantes, é importante ressaltar que o melhor arranjo das estagdes de trabalho faz
com que a efici€ncia operacional aumente, e que o layout utilizado pode influenciar diretamente
nas quedas ou aumentos de vendas.

Para a elaboracdo de um layout adequado, deve-se planejar no primeiro momento tudo e
depois as partes, ou planejar o layout ideal e depois o pratico.

Em relagdo ao L’amiti¢, eles utilizam do Layout Funcional, o layout permite a facilidade
de circulagdo em todos os seus ambientes, tanto para clientes como para garcons.

O Layout do L’amitié é composto por seis pragas, cozinha, banheiro e adega de
armazenamento de vinho. As pracas sao divididas da seguinte forma: bar que € localizado de forma
estratégica no meio das pracas, saldo principal ou saldao dos espelhos composto por mesas e sofds
aconchegantes, deck interno onde sdo realizados os eventos, deck externo onde sdo realizados
coquetéis, mesa 10 ou mesa redonda que € uma mesa com capacidade para 10 lugares ideal para

familia ou reunido de amigos e mesa 29 que € composta por mesas externas.

Figura 9: Planta do piso térreo L’amitié
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Fonte: Restaurante L’amitié
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'Figg_ra 10: Saldo principal ou saldo dos espelhos
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Fonte: P4gina do restaurante no Instagram'®
10 Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>

Fonte: P4gina do restaurante no Instagram'!
! Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>
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Fonte: Pdgina do restaurante no Instagram'2
12 Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>

Fonte: P4gina do restaurante no Instagram'
13 Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>

Figura 14: Bar

| N

* Fonte: P4gina do restaurante no Instagram'
!4 Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>

International Seven Multidisciplinary Journal, Sdo José dos Pinhais, v.2, n.1, p. 2-31, Jan./Feb., 2023 29




INTERNATIONAL SEVEN
MULTIDISCIPLINARY JOURNAL
ISSN: 2764-9547

Figura 15: Mesa 29
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Fonte: P4gina do restaurante no Instagram'
15 Disponivel em: <https://instagram.com/lamitie_bistrot_parisiense?igshid=YmMyMTA2M2Y=>]

12 CONCLUSAO

No cenario atual a queda das vendas esta diretamente ligada a crise econdmica que o pais
enfrenta. A alta competitividade entre os restaurantes, exige que seja desenvolvido novos pratos
com precos coerentes, que se tornardo vantagens cada vez mais competitivas em relacdo aos seus
concorrentes. O foco principal dentro dos restaurantes é a conquista e a fidelidade do cliente
através da qualidade que o servico € prestado.

E preciso manter o foco na qualidade do atendimento, para melhorar, aprimorar ou criar
novos pratos visando garantir bons resultados ao longo do tempo.

Neste contexto, o restaurante L’amitié possui uma estrutura organizada voltada para a
qualidade do servico prestado, que para gerencia-la € utilizado planilhas para controle de estoque,
novos pratos a cada estacdo do ano e precos de acordo com a localizacgdo e clientes.

Observou-se, no desenvolvimento deste trabalho, que os funciondrios estdo aptos para dar
andamento no atendimento dos clientes mesmo que ocorra alguns Gaps durante o horario de alta
demanda.

O objetivo principal deste trabalho foi alcan¢ado, complementamos nosso conhecimento
tanto técnico como tedrico. Diante do conhecimento adquirido, visamos uma melhoria no Layout
do restaurante, uma vez que, para ir ao banheiro € necessério que o cliente suba a escada e troque
de ambiente ao mesmo tempo que o “boqueteiro” executa o seu servico. Possivelmente esta
mudanca sé ocorrerd em caso de mudanca de local, uma vez que o ambiente € alugado e nao ha

espaco para tal mudanca.
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