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Resumo

O projecto de desenvolvimento propde a aplicacao das estratégias de restaurant revenue management (RRM) para a
maximizagdo das receitas no restaurante e bar Paraiso da Familia localizado no Municipio de Inhambane, e
enquadra-se no ambito do Trabalho de Fim do Curso para obten¢ao do titulo de licenciatura em Gestdo Hoteleira na
Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane da Universidade Eduardo Mondlane. Os métodos usados para
alcangar os objectivos do presente trabalho foram pesquisa bibliografica permitindo a procura de informagdes em
obras literarias; entrevista semi-estruturada onde fez-se entrevistas com os colaboradores do Paraiso da Familia; e
observagdo directa permitindo acompanhar o dia-a-dia dos trabalhadores no Paraiso da Familia. Este sistema tem o
objectivo de maximizar a receita por hora de assento disponivel, manipulando o prego e a duragdo da refeigdo,
utilizando uma unidade de medida definida como “receita por assento disponivel/hora”. O RRM pode ser definido
como a venda do lugar certo para o cliente certo, pelo prego certo e pela duracdo certa e, € basicamente a utilizacao
do Revenue Management (RM) em restaurantes pois esse tipo de estabelecimento apresenta os atributos necessarios
para a aplicag@o da estratégia que sdo capacidade relativamente fixa, procura variavel e incerta, inventario perecivel,
estrutura apropriada de custos e pregos, e sensibilidade variavel aos pregos dos clientes. Estes atributos encontram-se
na industria da restaurag@o, para auxilio na implementagdo do RRM no paraiso da familia foi escolhido o programa
de gestdo de restaurante Consumer. Apos a aplicagdo do projecto espera-se que o restaurante ¢ bar Paraiso da
Familia possa melhorar a gestdo de suas receitas usando como estratégia a redugdo da duragdo das refei¢des feitas
pelos seus clientes e no estabelecimento e com a aplicacdo do projecto esperam-se os seguintes resultados: estar
sempre apto para atender os pedidos dos clientes; melhorar as receitas do estabelecimento; ampliar o nivel das
capacidades dos colaboradores do estabelecimento; redugdo no tempo de preparagdo dos pratos pela cozinha; maior
rapidez na preparacdo de mesas; tornar o estabelecimento conhecido pela rapidez e qualidade no atendimento ao

cliente; adopgao de técnicas profissionais de comunicagdo para dar informagdes ao cliente.

Palavras-chave: restauragio, gestdo de receitas, gestdo de restaurante, Restaurant Revenue Management.
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1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento

O presente Projecto de Desenvolvimento (PD), propde a aplicacdo das estratégias de Restaurant
Revenue Management (RRM) para a maximizacdo das receitas no restaurante e bar Paraiso da
Familia, localizado no municipio de Inhambane, EN5, Bairro Guitambatuno e enquadra-se no
ambito do Trabalho de Fim do Curso para obtencdo do titulo de licenciatura em Gestao Hoteleira
na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane (ESHTI) da Universidade Eduardo

Mondlane (UEM).

Para KIMES et al (1998), o RRM ¢ a aplicagdo de Revenue Managment1 (RM) para restaurantes,
a mesma depende de uma adequada mensuragdo das receitas utilizando uma unidade de medida
definida como “receita por assento disponivel por hora” (em inglés revenue per available seat-

hour ou RevPASH?). (KIMES, 1999).

Segundo KIMES (1999), a gestio de receitas® tem sido mais eficaz quando ¢ aplicada a
operacgdes que tém capacidade relativamente fixa, procura variavel e incerta, inventario perecivel,
estrutura apropriada de custos e pregos, e sensibilidade variavel aos precos dos clientes. Estes

atributos encontram-se na industria da restauragao.

Ventura (2011), citado por Boaria & Dos Anjos (2014) afirma que a gestdo de receitas ¢ um
componente de gerenciamento estratégico, o qual deve ser incorporado a alta administra¢ao, sem
ele ndo ha resultados conscientes e consistentes. Dentre as novas tecnologias, destaca-se a
Tecnologia de Informagdo (TI), que passou a ser um importante factor competitivo para as

organizagdes (ALBANO, 2001).

' Smith ez al (1992), citado por Thompson (2010), define RM como "vender o item de estoque certo, para o cliente
certo, na hora certa, com o prego certo.

2 Revpash “Revenue Per Available Seat Hour” ou “receita por assento/hora, em tradugdo livre para o portugués”. E
a métrica tem que como fun¢ao medir a relacdo de receita/lucro de cada assento disponivel por hora.

3 Para Gomes (2004) citado por Boaria e dos Anjos (2014), a gestdo de receitas conceitua-se por uma fungdo através
da qual se pretende maximizar as receitas de um negocio, utilizando estratégias e tacticas que permitam identificar
micro segmentos do mercado, optimizando-se a disponibilidade do produto e prego para cada um dos segmentos
utilizados.



Visto que a falta de uma TI especificamente elaborada para aplicar as estratégias RRM possa
constituir um problema para a efectuacdo das mesmas estratégias, o presente PD busca também
trazer a ferramenta tecnoldgica que possa auxiliar na aplicacdo das estratégias RRM e na gestdo

de receitas do restaurante e bar Paraiso da Familia.

A proposta de aplicagdo da estratégia RRM para maximizar as receitas no restaurante Paraiso da
Familia, surge como forma de melhorar a gestdo desse estabelecimento de restauracao em
particular de suas receitas, pois 0 mesmo ndo dispde de um sistema eficiente para a gestdo de
seus “inputs”, visto que o avango na tecnologia vem se mostrando bastante relevante para a area
de restauracdo, a adesdo a uma estratégia e “software” que se ajustem ao restaurante pode

contribuir para o posterior sucesso do estabelecimento de restauracao Paraiso da Familia.

Quanto a sua estrutura o trabalho apresenta trés capitulos: sendo que o capitulo (I) ¢ referente a
introdugdo, onde sdo trazidos aspectos de contextualizacdo no ambito do projecto, o
problema identificado, a justificativa para sua elaboragdo, os objectivos que dirigem o trabalho e
por fim, mas ndo menos importante, a metodologia usada para a elaboracdo do projecto. No
capitulo (II) arrola-se o enquadramento tedrico ou revisdo da literatura onde buscou-se na
literatura informagdes sobre o tema em estudo e no capitulo (III) onde encontra-se o
desenvolvimento do projecto: a apresentacao da area de estudo, o estudo técnico do problema,
exposicao do problema e procedimentos técnicos para a resolucao, os resultados esperados onde
sdo expostas as expectativas com a implementacdo do projecto, o cronograma de actividades e o

referido or¢amento, as referéncias bibliograficas, apéndices e anexos.

1.2. Problematizacao

O Paraiso da Familia ¢ um estabelecimento de restauragdo com capacidade de receber no até 100
clientes por refeicao, sem contar com a rotacdo de mesas, fazendo com que dessa forma o
restaurante possa receber um grande nimero de clientes diariamente e tendo em conta/sabendo
que cada cliente quer ser tratado de forma "especial" e flexivel. Desse modo os empregados de
mesa t€ém que atender e acolher diversos tipos de clientes, fornecendo um atendimento de

qualidade.



Tratando-se de um estabelecimento de restauragdo, o Paraiso da Familia fornece servigcos
alimenticios, o0 mesmo precisa de uma estratégia ndo sO para a gestdo de suas receitas, mas
também de um “software” para elaboragdo de relatérios didrios, gestdo de estoque,
gestao/controlo de mesas, gestdo de pregos, gestdo da duracdo das refei¢des, gestdo de processos
das actividades diarias, emissao de pedidos e para a gestdo de seus custos e de suas de receitas,
mas o restaurante Paraiso da Familia ndo possui uma estratégia ou “software”’para registo de suas

actividades diarias.

Conforme KIMES (1999, pag.2):

“O RRM pode ser definido como vender o lugar certo, para o
cliente certo, pelo preco certo, e pela duragdo certa. Pelo termo
“certo” se busca obter o melhor retorno financeiro possivel
para o restaurante e também entregar o produto ou servico ao
cliente com a melhor percepcao de valor possivel. Sem este
equilibrio as técnicas do tipo RRM fardo com que, a longo
prazo, os clientes pensem que o restaurante estd tirando
proveito deles.”

Este projecto de desenvolvimento aborda sobre a proposta de implementacdo da estratégia
Restaurant Revenue Management (RRM) no restaurante e bar Paraiso da Familia, com vista na
melhora da gestao de receitas desse estabelecimento de restauragdo através da implementagao de

um “software” de gestdo de restaurante no estabelecimento.

Dessa forma a implementagdo do RRM ajudara o restaurante Paraiso da Familia a conceber uma
estratégia para melhor gestdo de seu estabelecimento, fazendo com que dessa forma o Paraiso da
Familia maximize as suas receitas a curto ¢ longo prazo, fazendo uso de um “software”de gestao
de restaurantes. Diante do exposto surge a seguinte pergunta de partida: Até que ponto a
aplicacdo das estratégias Restaurant Revenue Management (RRM) podera contribuir para

a maximizacao das receitas do restaurante e bar Paraiso da Familia?

1.3. Justificativa

“A aplicacdo do RRM implica um elevado grau de qualificagdes nas ferramentas disponiveis ao
gestor e sobre tudo visdo para perceber o que ocorre no empreendimento e responder com
mudangas pontuais que conduzam aos objectivos definidos.” [COLDEBELLA &
FIGUEIRREDO, 2017, pag.570]



A escolha deste tema, surge pela constatagdo da importancia que uma boa gestao de receita tem
para um empreendimento, em especial um estabelecimento de restauragdo como o Paraiso da
Familia, estabelecimento este que pela falta de uma estratégia e “software” de gestdo de receitas
sofre com a ma gestdo de suas entradas monetarias, causadas pela ma gestdo da duracdo das
refeigcdes, e da colocagdo dos clientes ou grupos de clientes pelos empregados de mesa, pelo
precario registo do controlo das actividades didrias, do restaurante e bar Paraiso da Familia, onde
predomina ainda o uso de ferramentas analdgicas para registo e controlo de suas vendas e
estoque, isto ¢, fazem o registo de forma manual em cadernos, o que dificulta na gestdo,

avaliacdo e analise de suas actividades e de seu desempenho como um todo.

Pelo grande fluxo de clientes atendidos em uma refeicao, e o grande nimero de vendas feitos em
apenas um dia, a falta de um “software”’em sim ndo dificulta grande parte das operacdes do
restaurante, principalmente as do FrontOﬁ?ce4 (FO), embora também ndo facilite as mesma
operagdes visto que com a ndo adesdo a ferramentas de gestdo para um estabelecimento de
restauragdo o mesmo se priva de instrumentos que possam acompanhar e facilitar os seus
processos, com a aplicagdo dessas ferramentas o estabelecimento tem um controlo melhor de

seus processos de producdo, de seus custos e de suas receitas.

1.4.0bjectivos

1.4.1. Objectivo geral
» Propor a implementa¢ao da estratégia Restaurant Revenue Management (RRM) para

melhorar a gestdo de receitas do restaurante e bar Paraiso da Familia

1.4.2. Objectivos especificos
Conhecer o sistema de gestdo de receitas usado no restaurante e bar Paraiso da Familia;
Descrever caracteristicas necessarias para a aplicacdo do RRM,

Identificar as alavancas estratégicas necessarias para a aplicacdo do RRM.

YV V VYV V

Sugerir um “software”para auxiliar na implementacdo do RRM para solucionar os

problemas encontrados no restaurante e bar Paraiso da Familia.

*Expressdo em inglés que significa linha de frente, relacionadas as actividades de alto contacto com o cliente, ou
seja, todas actividades directamente ligadas com os clientes.



1.5. Metodologia

Para Rodrigues (2007), a metodologia ¢ um conjunto de abordagens, técnicas € processos
utilizados pela ciéncia para formular e resolver problemas de aquisicdo objectiva do
conhecimento, de uma maneira sistematica. Por sua vez, Marconi e Lakatos (2003), afirmam que
a metodologia € o agrupamento de métodos e técnicas usadas para a elaborar e desenvolver uma
pesquisa. Assim sendo, a metodologia ¢ um conjunto de métodos ou caminhos necessarios e

percorridos na busca de um conjunto de conhecimentos cientificos.

De acordo com a metodologia proposta por Rodrigues (2007), esta pesquisa caracteriza-se da

seguinte forma:

A. Quanto 2 natureza: pesquisa aplicada’ pois os conhecimentos adquiridos a quando das
buscas de informacdes sobre o RRM e o sistema de gestdo de restaurantes Consumer
serdo usadas para solucionar os problemas encontrados na gestdo de receitas do
restaurante e bar Paraiso da Familia.

B. Quanto a forma de abordagem: trata-se de uma pesquisa quantitativa e qualitativa,
atendendo e considerando que visa analisar e correlacionar os factos por meio de
observacio e registos, baseado na documentagio directa e indirecta®.

C. Quanto aos objectivos: trata-se de uma pesquisa exploratoria’ que tem como principal
objectivo proporcionar maior familiaridade com o problema, como forma de torna-lo
mais claro, fazendo levantamento bibliografico sobre a estratégia RRM e “software”s de
gestdo de restaurantes. E também pesquisa descritiva® por que a mesma necessita com
que o investigador possua uma série de informagdes sobre o tema que pretende pesquisar.

D. Quanto aos procedimentos técnicos: utilizou-se para esta parte pesquisas de caracter

exploratdrio, sdo estas:

> De acordo com Rodrigues (2007), com os conhecimentos adquiridos na pesquisa aplicada sdo utilizados para
aplicacdo pratica voltados para a solu¢ao de problemas concretos.

% Conforme ANDRADE (2002), a documentagdo directa se relaciona com a pesquisa bibliografica e documental, e a
documentacdo indirecta se baseia nas técnicas de observagao, nas entrevistas e visitas ao local.

" Segundo Severino (2007) a pesquisa exploratdrio ¢ aquela busca informagdes em fontes secundarias e dos estudos
anteriores para familiarizacdo do problema e dados primarios do local onde ocorre o fenémeno.

¥ A pesquisa discritiva segundo Trivifios (1987), deseja descrever de forma precisa como os factos e fenomenos
realmente acontecem.



» Pesquisa bibliografica: A pesquisa bibliografica abrange toda bibliografia ja tornada
publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacdes avulsas, boletins, jornais,
revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material cartografico entre outros
(MARCONI E LAKATOS, 2003).

» Pesquisa documental: Para Gil (2002), a pesquisa documental ¢ aquela realizada a
partir de materiais que nao receberam tratamento analitico, esta pode ser feita com base
em relatorios, anudrios, manuais, regulamentos entre outros documentos.

E. Quanto a modalidade: pesquisa de campo pois os resultados das pesquisas feitas foram
encontrados no restaurante Paraiso da Familia com o apoio de técnicas e instrumentos de
colecta de dados.

F. Quanto as técnicas de colecta de dados: fez-se entrevista semi-estruturada’; consistiu
na elaboracdo de um roteiro assim como na escolha da técnica de entrevista que foi
apresentado aos colaboradores entrevistados no estabelecimento de restauragcdo Paraiso
da Familia entrevista essa que decorreu no dia 28 de Dezembro de 2022. E a técnica de
pesquisa mais utilizada no meio social por diferentes profissionais a partir de diferentes
interesses (GIL, 2002).

» Observacao: Consistiu em observar, directa ou indirectamente, os fenomenos que estiao
sendo analisados. Esta técnica consistiu na observagdo dos fendmenos ou aspectos que
decorreram no momento do diagndstico sobre a necessidade de implementacdo da
Estratégia RRM no restaurante e bar Paraiso da Familia. Marconi e Lakatos (2003)
salientam que, a partir da observacdo os pesquisadores tém a oportunidade de avaliar a

veracidade de depoimentos concedidos por diferentes actores sociais.

1.5.1. Fases da pesquisa
1* Fase: Delimitagao e escolha do tema

Foi nesta fase onde fez-se a realizagdo da revisdo literdria em diversos livros, artigos,

documentos com vista a possibilitar a formula¢do do tema. Esta ¢ uma etapa crucial para a

’De acordo com RICHARDSON et al. (2007), a entrevista semi-estruturada segue um roteiro criado pelo
entrevistador, mas sem se prender rigidamente a sequéncia das perguntas. A conversa segue conforme os
depoimentos do entrevistado, sem obedecer rigidamente ao roteiro de entrevista.



efectivacao de um trabalho, visto que, ¢ através dela que se colectam informagdes necessarias €

uteis para 0 mesmo.
2% Fase: elaboragdo de instrumentos de colecta de dados e delimitacdo da amostragem

Esta fase consistiu na escolha das técnicas de colecta de dados e na elaboragdo dos
instrumentos'® de colecta de dados e informagdes. Assim, recorrera a Entrevista semi-estruturada

e Observacdo participante'' ¢ a amostragem para determinar o universo da pesquisa.

Como forma de alcancar os objectivos propostos no projecto de desenvolvimento, foram

utilizados as seguintes técnicas e instrumentos de colecta de dados:

» Inquérito por questionario: foi elaborado e aplicado um questionario aos potenciais
participantes da entrevista dirigida ao restaurante e bar Paraiso da Familia. (Vide no
apéndice A).

» Observacido directa: Consistiu na elaboracdo de um roteiro de observagdo que nao
consiste apenas em ver € ouvir, mas também em examinar os factos que se deseja
analisar. Sera a observacdo directa em conformidade com o guido de observagao(vide
apéndice B), o mesmo foi feita ou executada a quando do estagio extra curricular feito no

Paraiso da Familia.

Amostragem
Para a pesquisa de campo em relagdo a amostra recorreu-se a amostragem nao probabilistica por
julgamento, onde de acordo com VIEIRA (2008), o pesquisador selecciona os elementos a que

tera acesso, admitindo que esses possam, de alguma forma, representar o universo.

De acordo com a informagdo oferecida pelo estabelecimento o restaurante e bar Paraiso da
Familia que conta com 14 colaboradores sendo 9 directamente ligados com o processo de

producdo dos servigos do estabelecimento, dos quais foram entrevistados 3 colaboradores.

10 Segundo Freitas (2013), instrumentos de levantamento de dados ¢ um processo de apuracdo de informagdes para
comprovar uma problematica levantada, sendo uma ferramenta que faz parte do processo de colecta, levantamento e
tratamento das informacdes.

""" Segundo Valladares (2007), a observagio participante tem por caracteristica principal a inser¢io do pesquisador
no grupo observado, aderindo-se as praticas predominantes, momento que inicia a investigagdo sistematica.



32 Fase: Anadlise e interpretacao de dados

A andlise dos dados obtidos durante trabalho de campo recorreu-se ao método comparativo,
Segundo FACHIN (2001), o método comparativo consiste em investigar factos e explica-los
segundo suas semelhancas e suas diferencas e permite a analise de dados concretos e a deducao
de semelhancas e divergéncias de elementos constantes, abstractos e gerais, proporcionando

investigacdes de caracter indirecto.
42 Fase: Redacgdo do projecto e comunicagdo dos resultados

Esta etapa foi feita em duas fases, a primeira foi a elaboracdo do projecto de Desenvolvimento
por escrito com auxilio do pacote informatico Microsoft Office Word 2007, e a segunda sera feita
através da defesa oral do projecto de desenvolvimento com o auxilio do pacote Microsoft Office
PowerPoint 2007 mediante a constituicdo de um juri eleito obedecendo as normas do

Regulamento de Culminagao de Curso vigorante na ESHTI.



2. REVISAO LITERARIA
2.1.Conceitos basicos
2.1.1. Gestao

A gestdo pode ser entendida como o processo de coordenagdo e integracdo de recursos, tendente
a consecucao dos objectivos estabelecidos, através do desempenho das actividades de
planeamento, organizacao, direccdo e controlo. Pode ser também assimilada a processo de
trabalho com e através dos outros, a fim de se atingir eficazmente os objectivos organizacionais
tracados, utilizando-se eficientemente os recursos escassos, num contexto em constante mutacao
(Santos, 2008). De acordo com Ferreira (2004), Gestdo ¢ o “acto de gerir; geréncia,

administracao.

De acordo com Lemos II (2010), gestdo ¢ um processo de obter resultados que envolve a
combinagdo, coordenacdo e de recursos como forma de produgdo de servicos e ou bens,
envolvendo a combinacao e a coordenagdo de recursos humanos, fisicos e financeiros, por forma
a que se produzam bens ou servigos que sejam simultaneamente procurados € que possam ser
oferecidos a um preco que possa ser pago, tornando ao mesmo tempo agradavel e aceitavel o

ambiente de trabalho de todos os envolvidos.

De forma resumida a gestdo ¢ um processo em que um individuo consegue alcancar os seus
resultados/objectivos previamente tragados da melhor forma possivel através do esforco de
outros individuos, o que olhando para a realidade de restaurantes no geral, os gestores usam os

recursos financeiros, técnicos e humanos disponiveis para alcangar os seus objectivos.

2.1.2. Receita

Para Hendriksen e Van Breda, (1999), receitas sdao entradas ou outras adi¢des de activos de uma
entidade, ou o pagamento de seus passivos (ou ambos), como consequéncia da entrega ou
producao de servigos, ou outras actividades correspondentes a operagcdes normais ou principais

da entidade.
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Por sua vez ABBAD (2014), afirma que a receita ¢ a entrada de valores monetarios que ocorre
em uma entidade ou patrimonio em geral, sob a forma de dinheiro ou de créditos representativos
de direitos. Nas empresas privadas, as receitas correspondem, normalmente, ao produto de venda

de bens ou servicos o que também ¢ conhecido como facturamento.

Em suma receita pode ser definida como a entrada de valores monetarios, aumentado dessa
forma simultaneamente tanto o activo quanto o patrimonio liquido, como consequéncia de
vendas de produtos ou servicos correspondentes as operacdes normais de uma determinada

entidade.

2.1.3. Restaurante

Houaiss e Villar (2004, pag. 2442), citados por PELAEZ (2008), afirmam que a defini¢ao para
restaurante ¢ simples: “estabelecimento que se dedica ao negocio de servir” ou ainda, “saldo ou
aposento onde sdo servidas as refei¢cdes”. O servigo neles prestados consiste essencialmente na

confecgao e fornecimento de refeicdes (RETRBSD, 2016).

Para CASTELLI (2001, pag. 297),”considera-se restaurante o estabelecimento que fornece ao
publico alimentacdo mediante pagamento. Esse conceito engloba os mais variados tipos de
estabelecimentos. Cada um deles, contudo, possui caracteristicas especificas em fungado das quais

sdo mais precisamente definidas”.

De acordo com as definicdes acima mencionadas considera-se que restaurante ¢ um
estabelecimento que se dedica a confeccionar e venda de refeigdes ao publico, em alguns outros

casos esses mesmos estabelecimentos oferecem ou negociam bebidas alcodlicas e ndo alcoodlicas.
2.2.Estabelecimento de Restauracio

Os estabelecimentos de restauragdo e bebidas sao espacos destinados a proporcionar, mediante
remuneragdo, servicos de alimentacao e bebidas no proprio estabelecimento, ou fora dele, e
abrange restaurante, marisqueira, casa de pasto, pizzaria, snack-bar, “take away”. O servi¢o neles

prestados consiste essencialmente na confec¢ao e fornecimento de refeicdes (RETRBSD, 2016).
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De acordo com CASTELLI (1999, pag. 298), os estabelecimentos de restauracdo podem ser
classificados na seguinte tipologia: “restaurante classico/internacional, churrascaria, restaurante
tipico, centro gastrondmico, buffet, lancheria, cafetaria, snack shop, casas de massas, café
colonial, confeitaria, sorveteria, café, bar americano, night-club, pub, casa de sucos e vitaminas,

restaurante de hotel e restaurante de empresas.”

2.2.1. Tipos de restaurante
a. Restaurante tradicional

Segundo PELAEZ (2008), este tipo de restaurante apresenta como principal caracteristicas um
menu extenso, com preparacdes tradicionais e que todos aceitam. Sdo restaurantes que servem
um publico grandemente eclético ou tradicional, sem muito luxo e sofisticagdo, caracteristicas

encontradas no restaurante e bar Paraiso da Familia.
b. Restaurante internacional

Segundo Pacheco (1995), sdo restaurantes cldssicos, em sua maioria, localizados em hotéis ou
em locais de hospedagem, ¢ um restaurante classico, com instalagdes, equipamentos e utensilios
de bom nivel qualitativo. Oferece servigo delicado e serve pratos da cozinha internacional e que

seguem receitas classicas, ndo tendo muito tempo para inovagoes.

De acordo com LIPPEL (2002), apresentam também, em seu ambiente, musica, podendo ser
ainda com piano-bar ou com um simples piano, ¢ o menu de vinhos costuma ser bem
representativo, apontando vinhos de diversas regides, produtores e safras. O restaurante existe
para atender a demanda de clientes de diversas procedéncias e de diversas culturas, os quais
preferem pratos conhecidos por seu paladar, evitando muitas experiéncias gastronomicas, devido

a problemas ocasionados com a mudanca brusca de héabitos alimentares.

c. Restaurante tipico ou regional

Segundo PELAEZ (2008), os restaurantes tipicos sdo aqueles comprometidos com a cultura
gastronomica de um determinado pais ou regido. De acordo com LIPPEL (2002, pag. 24), podem

apresentar as seguintes variagoes:
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» Pais — Apresenta preparagdes representativas da culinaria especifica de um determinado
pais, como chinesa, japonesa, indiana, francesa, italiana, portuguesa, etc.

»> Regido — Apresenta preparacdes da culinaria de determinada regido de um pais, como
baiana, mineira, gatcha, etc.

» Género — Especificacdo através de um género especifico da culinaria ou cultura de um

pais ou regido, como o churrasco tipico do sul do Brasil, assado no “fogo de chao”.

d. Restaurante de especialidade

Trata-se de um restaurante especializado em um determinado produto em seu preparo, como
frutos de mar, cozinha vegetariana. Caracterizam-se pelos cardapios tipicos e especificos
servidos, atendendo a clientes de diversas procedéncias e de diversas culturas. Geralmente sao

restaurantes mais requintados, porém alguns apresentam-se de forma simples. (LIPPEL, 2002)

PELAEZ (2008), afirma que restaurante de especialidades ¢ um estabelecimento que se
especializa em determinado produto, preparacdo, método de cocgao, pais, regido ou outro factor.
Sao subdivididos em varias outras tipologias de restaurantes como grills, coffeshops, casas de

massas ¢ sorveterias.

2.2.2. Areas do Restaurante

Os restaurantes sao compostos por diversas areas desde a sala de refeicdes, as instalagdes
sanitarias, porém no presente trabalho se limitard a falar somente das areas necessarios para a

implementagdo dos da estratégia RRM nas instalagdes do restaurante Paraiso da Familia sdo elas:

a) Cozinha

A Cozinha de um restaurante ¢ composta pelas seguintes zonas: zona de pré-preparo, zona de

quente, zona fria, e a copa.

b) Restaurante (sala)

A sala de refeicoes de um restaurante comum deve possuir em si mesas e cadeiras, permitindo
que os clientes tanto internos quanto externos do estabelecimento de restauracdo se movam de

forma confortavel pelo Front-Office (FO), ¢ neste sector onde também ocorrem as vendas de
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refeicdes, usando-se das técnicas de vendas, e tipos de servicos que acreditam-se ser mais

adequado ao estabelecimento.

2.2.3. Técnicas de vendas nos restaurantes

Segundo PELAEZ (2008), as técnicas ou modalidades de venda também sdo consideradas
sistemas de servicos e ¢ a modalidade como o cliente pode comprar o produto no
estabelecimento. De acordo com Krause (2007, pag. 83-84), “sdao diversas as formas ou sistemas,”
sdo elas: A la carte, Table d’héte, venda com auto-servigo por preco fixo, venda por modalidades
mistas, servico de quarto/ room service, venda de menu fixo ou pré-estabelecido, auto-servico

por peso, venda por modalidade mista e venda por entrega/delivery.

» Servico de quarto/Room service: modalidades de venda realizada para servico na
unidade habitacional de hotéis.

> A La Carte: o cliente escolhe seu prato em um menu que possa lhe oferecer varias
alternativas. Depois da escolha, o pedido ¢ encaminhado a cozinha e o prato ¢ preparado,
técnica essa que € usada no restaurante e bar Paraiso da Familia.

» Table d’hote: Menu escrito em uma lousa ou quadro colocado em um local visivel para
que os clientes possam vé-lo muitas vezes colocado na entrada do estabelecimento, os
comensais geralmente tem escolhas limitadas sendo que tem que escolher entre cardapios
ja determinados, formados por uma entrada, um prato principal, € uma sobremesa.

» Venda de menu fixo ou pré-estabelecido: através da qual ¢ disponibilizado ao cliente,
uma sequéncia de alimentos ja definida, sem possibilidade de escolha. Dentro desta

modalidade pode ser enquadrada a venda de pratos prontos.

2.2.4. Servigos de restaurantes

Os servigos de restaurante podem ser definidos de acordo com Krause (2007), como a maneira
como o produto comprado pelo cliente sera disponibilizado ao mesmo. Dessa forma PINTO
(2010), afirma que existem diversos tipos de servigos, algumas mais sofisticadas e outras mais

simples, sdo eles: Servico Table d’hote, Servico empratado, Servico a inglesa directo, Servigo a
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inglesa indirecto (uso do guéridon'?), Servigo a francesa, Servigo de buffet, Servico de Self-

service, Servigo a americana, servico empratado, servigo a russa.

» Servico empratado: Debora (2010), afirma que no neste tipo de servigo o prato vem ja
pronto/montado da cozinha e é colocado, pelo lado direito, a frente do cliente, desse
modo esse ¢ o servi¢o usado no restaurante e bar Paraiso da Familia.

» Servico a inglesa directo: PELAEZ (2008), afirma que este servigo é semelhante ao
servigo a francesa, unica diferenca é que o prato ¢ servido pelo empregado de mesa ao
invés do cliente. O alimento vem preparado em uma bandeja e ¢ servido no prato do
cliente, pelo empregado de mesa, pela esquerda e com a utilizagao de alicates. [PINTO,
2010, pag. 26]

» Servico a inglesa indirecto (uso do guéridon): De acordo com PINTO (2010, pag. 26), o
empregado de mesa traz o alimento em uma bandeja e, a frente dos clientes, sobre o
guéridon, monta os pratos utilizando alicates. Depois disso, os pratos sdo levados, ja
montados, para o cliente. Seguindo as normas da etiqueta, criancas e senhoras primeiro.
PELAEZ (2008), afirma que este tipo de servico € praticado por meio de um carinho ou
mesa de auxilio denominado guéridon. Embora esse servico seja demasiado lento e exija
muito espago para a movimentacdo o mesmo proporciona mais seguranca ao cliente e ao
empregado de mesa em relagdo em relagdo aos outros tipos de servigo. [KING, 1988]

» Servico a francesa: Segundo PINTO (2010, pag. 26), “o alimento vem disposto em uma
bandeja e o empregado de mesa a apresenta pela esquerda, com uma leve inclinagdo do
dorso, esperando o cliente se servir da bandeja, passando o alimento para seu prato.
Geralmente sdo varios empregados de mesa, cada um com um tipo diferente de alimento,
que se sucedem até o cliente satisfazer-se”. PELAEZ (2008), Neste tipo de servigo o
cliente serve-se na travessa apresentada pelo empregado de mesa.

» Servico de buffet: PINTO (2010, pag. 26), afirma que “neste servigo, também conhecido
como americano ou self-service, o cliente se levanta para servir-se a vontade, cabendo ao

empregado de mesa reabastecer o buffet de pratos novos, servir as bebidas e

"2 Mesa usada para auxiliar o servente de mesa no servigo a inglesa indirecto
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desembaragar as mesas sempre que necessario, mantendo o ambiente arrumado. As
comidas ficam dispostas em banhos-maria.”

» Servico Table d’héte: De acordo com PINTO (2010, pag. 25), “este ¢ um servigo
simples e rapido, também conhecido como servigo comercial. As travessas sdo colocadas

na mesa € os clientes se servem.”

2.3. Gestao de restaurantes

Entende-se como gestdo de restaurantes o acto de gerir o dia-a-dia dos negodcios dentro da
industria de restaurantes. Isso abrange supervisionar as operagdes diarias do estabelecimento,
gerir a forca de trabalho e as finangas, arquitectar as estratégias da empresa, garantir que os

esfor¢os de marketing atinjam os objectivos e fazer a gestdo da reputagdo da empresa.

Algo que os gestores de restaurantes precisam ter em conta ¢ o profundo entendimento de seus
negocios e de como eles estdo funcionando, o que constitui que fazer o rastreamento de
desempenho ¢ parte crucial do trabalho, além disso, devem prestar atencdo ao atendimento ao
cliente e ao nivel de experiéncia do cliente que estd sendo fornecido, com vista a optimizar os

resultados do estabelecimento. revfine.com'

2.4. Restaurant Revenue Management (RRM)

De acordo com KIMES (1999), o RRM ¢ basicamente a aplicacdo do Revenue Management
(RM) em restaurantes, podendo ser definido como a venda do lugar certo para o cliente certo,
pelo preco certo e pela duracao certa, tendo como principal objectivo a maximizagdo da receita

por hora de assento disponivel, manipulando o preco e a duragdo da refeicao.

KIMES (1999) afirma que a determinacao do "certo" implica (significa) a existéncia de um
equilibrio entre obter a maior receita possivel para o restaurante, e oferecer o maior valor ou
utilidade para o cliente, sem a existéncia desse equilibrio, as praticas do RM fardo com que, a

longo prazo, os clientes pensem que o restaurante esta se aproveitando deles.

1 https://www.revfine.com/pt/gestao-de-restaurante/



16

Segundo KIMES (1999), Revenue Managment ¢ comummente praticado nas industrias hoteleira
e aérea. As empresas que implementam o relatério de gerenciamento de receita aumentam a
receita de 2 a 5 porcento em relagdo aos resultados de procedimentos anteriores. O
gerenciamento de receita requer um foco na receita por unidade de estoque disponivel. Por
exemplo, os hotéis medem a receita por noite de quarto disponivel (comummente referido como
RevPAR '), Quando os operadores de restaurantes aplicam a gestio de receitas a seus
restaurantes, recomenda-se que eles mecam seus resultados em termos de receita por hora de

assento disponivel (RevPASH).

O RevPASH combina informagdes do cheque médio e do uso do assento (ou ocupagdo) para
fornecer uma medida do fluxo de receita através do sistema e indicar a eficacia com que um

restaurante esta usando sua capacidade produtiva, e tem como férmula:

vendas por hora
RevPASH =

(numero total de lugares = total de horas)

Segundo KIMES (1998), citado por COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), os restaurantes
sdo estabelecimentos que apresentam os atributos necessarios para a aplicagdo do sistema RRM
que sao capacidade relativamente fixa, demanda variavel e incerta, inventario perecivel, estrutura
apropriada de custos e pregos, e sensibilidade varidvel aos precos dos clientes. Atributos estes

que sdo encontrados na industria da restauragao.

2.5.Caracteristicas necessarias para a aplicacio do RRM

Segundo KIMES (1998), a aplicacdo das estratégias RRM ¢é possivel em em dareas com as
seguintes caracteristicas: capacidade relativamente fixa, demanda variavel e incerta, inventario

perecivel, estrutura apropriada de custos e pregos, e sensibilidade variavel aos precos dos clientes.
a) Capacidade relativamente fixa

KIMES & CHASE (1998), e COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), afirmam que a

capacidade dos restaurantes pode ser medida por nimero de assentos ou lugares, tamanho da

14 . . , , .. , . A .
RevPAR (receita por quarto disponivel), ¢ um dos mais importantes racios do hotel, porque fornece uma referéncia
estatistica para comparagdo com hotéis similares.
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cozinha, itens do menu, e niveis de pessoal. Embora a maior parte dos operadores de restaurantes
acredite que basta que os assentos estejam cheios e as que viradas de mesas sejam rapidas
poderdo optimizar as receitas, mas se o pessoal da cozinha for lento no preparo dos pratos, seja
porque os itens no menu sdo de dificil preparacdo ou pela capacidade dos mesmos, ou se o
design do menu nao for o ideal, isso ird limitar os esfor¢os exercidos pela equipe presente na sala

do restaurante.

A capacidade dos restaurantes ¢ fixa mas a curto prazo, pois os restaurantes tem a possibilidade
de acrescentar uma mesa ou assento se assim for necessario, € o custo de aumentar a capacidade
de um restaurante sob a forma de mesas ou lugares ¢ inferior ao de muitas empresas que

tipicamente utilizam a gestao de receitas. COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017)

A capacidade da cozinha ¢ de certa forma fixa devido aos custos de aumentar equipamento,
embora possa ser ajustada ¢ muito mais caro do que aumentar mesas no restaurante, mas pode-se
aumentar muito a producao da cozinha fazendo mudancas no menu ou por aumentar o nivel de
pessoal da cozinha para que a comida possa ser preparada. Pode-se aumentar a capacidade de
servigo adicionando pessoal ou reduzindo a duracdo das refei¢des, mas as limitagdes no espaco

da cozinha e da sala pode fazer com que os resultados na mudanga sejam abaixo do esperado.
b) Inventario perecivel

KIMES (1998), o inventario de um restaurante como o seu fornecimento de comida crua, mas a
maior parte disso ndo € perecivel até que seja removido do congelador ou colocado na doca de
recebimento. Em vez disso, o inventario de um restaurante deve ser pensado como o tempo ou,

neste caso, o tempo durante o qual um assento ou mesa esta disponivel.

COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), afirmam que ao invés contar “giros” de mesa ou
receitas obtidas em um periodo do dia, os administradores de restaurante devem medir as receitas
por assento disponivel’hora (RevPASH). Esta medida capta o factor tempo envolvido na

acomodacao dos clientes no restaurante.

c) Estrutura adequada de custos e precos.
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KIMES & CHASE (1998), afirmam que os hotéis e os restaurantes t€m uma estrutura de custos
15 . oo .16 .
que apresenta custos fixos ~ relativamente elevados e custos variaveis = bastante baixos, embora
seja verdade que a percentagem do custo alimentar de um item ¢ geralmente mais elevada do que
o custo de abrir um quarto de hotel em comparagdo com as receitas desse quarto, os restaurantes
devem gerar receitas suficientes para cobrir custos varidveis € compensar pelo menos alguns
custos fixos, No entanto, os restaurantes t€m custos variaveis relativamente baixos, o que permite
alguma flexibilidade de precos e dar aos operadores a opgdo de reduzir os pregos durante os

periodos de baixa demanda.
d) Demanda variavel no tempo.

Um factor especial para os operadores de restaurantes € que eles tém de ter em conta o tempo de
permanéncia de um grupo uma vez acomodado em sua mesa. A procura dos clientes varia por
época do ano, por semana, por dia, e por parte do dia. Em um restaurante, a procura por refei¢cdes
pode ser maior nos fins-de-semana, durante os meses de Verdo, ou em determinadas alturas
durante os periodos de almogo ou jantar. Os operadores de restaurantes devem ser capazes de
prever a procura relacionada com o tempo, de modo a poderem tomar decisdes eficazes em
matéria de precos e de atribuicdo de mesas para gerir os periodos de procura elevada. (KIMES &

CHASE, 1998).
e) Demanda previsivel

COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), a demanda de um restaurante baseia-se nos clientes
que fazem reservas e nos que chegam durante o servigo nesse caso os walk-in. Ambas as formas
de demanda podem ser geridas, embora diferentes estratégias sao necessarias para cada uma

delas.

De acordo com KIMES (2008), fazer a gestdao da chegada dos clientes requer a habilidade de

prever quando os clientes irdo chegar. Desse modo os restaurantes podem gerir as chegadas tanto

' Fazem parte da estrutura de negécios, sdo os gastos que pertencem constantes, ndo dependendo do aumento ou
diminuicao das quantidades produzidas e vendidas.

1°S30 os custos relacionados com o volume de vendas ou a produgdo, isso é, quanto maior o volume de vendas,
maior sera o custo e vice-versa.
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de forma interna (ou seja, sem envolver directamente os clientes) ou de forma externa (através de

mecanismos que envolvem directamente os clientes).

KIMES (1998), citado por COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), afirma que os clientes
que fazem reservas e os Walk-in fazem parte um inventario de onde os gerentes podem escolher
a variedade mais rentavel de clientes. Para prever esta demanda e gerir a receita por ela criada, o
gestor do restaurante precisa fazer a compilagdao das informagdes das percentagens de reservas e
de walk-in, os horarios de refei¢do desejados e a provavel duragdo da refeicdo. Tragar os padrdes

de chegada dos clientes exige um eficiente sistema de reservas, manual ou computadorizado.
2.6. Alavancas estratégicas para a implementacio do RRM

KIMES (1999) afirma que existem duas alavancas estratégicas para a aplicacdo do RRM: preco e
duracdo da refei¢ao. Por outro lado THOMPSON (2010), acrescenta a combinacdo de mesas

como outra das estratégias para a implementag¢do do RRM.

Segundo KIMES (1999) as manipulagdes de preco mais sofisticadas incluem pregos de partes do
dia, precos de dias da semana e prémios ou descontos para diferentes tipos de tamanhos de
grupos, mesas. KIMES et al. (1998, 1999), afirma que a gestao de duragao da refeicdo por outro
lado ¢ um pouco mais complicada. No lado da producdo, os gerentes devem agilizar e controlar
seu processo de entrega de servico, bem como entender os padrdes de chegada do cliente e

determinar formas de influenciar a duracao da refeicao.

Uma das causas que fazem com que a execucdo do RM seja tao dificil em restaurantes € o facto
de que a unidade clara de venda em restaurantes ¢ a refeicdo ao invés de um periodo de tempo,
mas alguns possam dizer que a verdadeiro produto de venda do restaurante ¢ o tempo. Apesar de
se poder estimar a duracdo provavel de uma refei¢do sua real duracdo ndo ¢ determinada.

[COLDEBELLA & FIGUEIRREDO, 2017)

2.6.1. Gestao da duragao

Segundo KIMES (1999), citado por COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), fazer a gestao
da duragdo das refeicdes ¢ um procedimento complicado. Do lado da produgdo os gestores

devem agilizar e controlar seus processos de producdo ou entrega de seus servigos, bem como
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entender os padroes de chegada dos clientes, criando formas de influenciar o tempo de duracao

da refeicao.

A gestdo da duragdo inclui o refinamento da defini¢do da duracdo, reduzindo a incerteza da
chegada, reduzindo a incerteza da duragdo e reduzindo o tempo entre as refei¢des (KIMES 2004).
Algumas das maneiras pelas que os gestores de restaurantes podem influenciar a duragao das
refeicoes segundo KIMES (1999), envolvem o treinamento dos colaboradores para responder de
forma eficaz os desejos dos clientes, a mudanga das politicas de reserva, o redesenho dos menus

e o controlo dos procedimentos do servigo, tornando-os mais eficientes.

Conforme KIMES (1999, pag. 17):

“Algumas das formas pelas quais os gestores podem
influenciar na durag¢do das refeicdes implicam a alteracdo das
politicas de reserva, o redesenho dos menus e o controlo dos
procedimentos do servico, tornando-os mais eficientes. Os
gerentes também podem treinar os funcionarios para que
respondam aos desejos aparentes dos clientes em relagdo a
duragdo da refeigdo.”

Segundo THOMPSON (2010), a duragdo da refeicdo ¢ afectada pelas caracteristicas do cliente,
por exemplo, a composi¢ao do grupo, bem como pelo conceito do restaurante, tamanho, equipe e
natureza do servigo. Os principios de gestao de receitas podem ser aplicados a restaurantes, uma
vez que a unidade de venda em restaurantes € o tempo necessario para o servigo, € nao apenas a

refei¢do em si (KIMES, 1999).

Uma preocupacado especial para os restaurantes ¢ que eles devem considerar o tempo que ¢ gasto
pelos clientes quando chegam ao restaurante. Os operadores de restaurantes que buscam
maximizar a receita devem observar de forma cuidadosa por quanto tempo suas mesas ficam
ocupadas, porque os restaurantes podem aumentar a capacidade de servigo gerindo a duragdo da

refei¢do (HEO, 2012).

Durante os horérios de pico, a duracdo da refeicdo facilita o atendimento a mais clientes e,
consequentemente, aumenta a receita. Os clientes que inesperadamente se demoram mesmo

depois de terminada a refeicdo podem evitar que o operador do restaurante sue na proxima festa

(KIMES et al, 1998).
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Heo (2012) citando Quain (1998), e Muller (1999) ja haviam identificado os factores gerenciais
que podem melhorar a eficiéncia dos restaurantes, esses factores incluem definir os centros de
lucro, dispersar a demanda, reduzir o horario de funcionamento e diminuindo o tempo de servico,

tornando as operacgdes do restaurante o mais eficientes possivel.

Da mesma forma, KIMES et al. (1999) sugere recomendagdes, como treinamento de
funcionarios, desenvolvimento de padrdes operacionais procedimentos e melhorar a gestdo da
mesa para aumentar a eficiéncia da operagdo do restaurante. Um bom sistema de comunicagdo

entre os funciondrios pode ajudar a reduzir o tempo de transicao.

2.6.1.1. Incerteza da chegada

De acordo com KIMES et. al (1998) , os gerentes de restaurantes sempre tiveram dificuldade em
ndo saber se ou quantos clientes irdo aparecer. Os restauradores ha muito que fazem reservas
para obter uma previsao das chegadas, mas isso ndo elimina a incerteza da chegada, uma vez que
nem todos os hospedes honram as suas reservas e outros chegam cedo ou tarde. Os restaurantes
que fazem reservas podem envolver os seus clientes na gestdo de chegadas (abordagens externas)
ou nao envolver os clientes (abordagens internas) para diminuir a incerteza a chegada. Talvez a
principal abordagem interna seja o overbooking'’, que a maioria dos restaurantes evita. A
principal abordagem externa ¢ transferir a responsabilidade pela chegada para o cliente, fazendo

coisas como pedir depdsitos ou garantindo reservas com cartdes de crédito.

2.6.1.2.Reduzindo a duragao das refei¢des

Para reduzir a duragao do tempo da refeicdo, KIMES (1998), afirma que alguns restaurantes
instituiram sistemas de gestdo de mesa que rastreiam as mesas em uso, o andamento da refei¢ao
e quando a conta é paga. Os funciondrios verificam o sistema de gestdo de mesa para descobrir
quando um grupo esté saindo, para que eles possam limpar e zerar a mesa, aumentando assim o
RevPash disponivel. Reduzir o tempo entre os clientes (tempo de troca) aumenta a capacidade e
a receita. Essa tactica ndo ofendera o cliente que esta saindo e deve agradar aos clientes que estao

esperando para se sentar.

17 ~ . . . . , . , .
Expressdo inglesa que significa excesso de reservas, isso ¢, quando o estabelecimento esta operando acima da
capacidade maxima.
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2.6.1.3. Reduzindo o tempo de troca

Para COLDEBELLA & FIGUEIRREDO (2017), reduzir a quantidade de tempo de troca entre os
clientes aumenta a capacidade e, como consequéncia, as receitas. Essa tactica ndo vai ofender um
cliente que estd de saida e deve agradar os clientes que estdo a espera de ser acompanhado a sua

mesa.

Alguns restaurantes instituiram sistemas de gestdo de mesa que faz o rastreio de mesas em uso, o
estagio em que a refeicdo se encontra, e quando a conta ¢ paga. Auxiliares conferem o sistema de
gestdo das mesas para saber quando um grupo esta deixando o estabelecimento, para que eles

possam limpar e preparar a mesa, aumentando assim a RevPASH (KIMES, 1999).

Segundo KIMES et. al. (1998), resultado iguais podem ser obtidos mediante a expansao de um
bom sistema de comunicacdo entre os empregados de mesa para que saibam quando as mesas
estdo prontas para serem limpas e preparadas. Além disso, a gestdo, baseada nestes dados,
poderia ser examinado como meio de agilizar o processo de limpeza e preparagdo das mesas para

minimizar o tempo de troca.

2.6.2. Gestao de Precos

Industrias de gestdo de receitas tradicionais aplicam politicas de precos variaveis baseadas na
demanda para aumentar as receitas de duas maneiras, segundo KIMES & CHASE (1998), em
primeiro lugar, o restaurante pode fazer uma receita maior cobrando pregos “Premium” dos
clientes que sdo menos sensiveis a precos durante o periodo de alta demanda. Simultaneamente,
carregando precos com desconto para clientes que sdo sensiveis a pregos durante periodos de
baixa demanda podem encorajar aumento das vendas, compensando assim a reducdo de preco.
Pregos baseados na demanda provaram ser sucesso na gestdo de receita tradicional, onde os
clientes acham que ¢ mais aceitavel ou justo; por outro lado, os restaurantes sdo mais limitados

no uso de precos baseados na demanda.

Segundo KIMES & CHASE (1998), embora seja possivel cobrar um preco mais elevado apenas
com base numa procura elevada, os clientes podem ressentir-se de serem cobrados precos

diferentes por essencialmente o mesmo item do menu, a menos que percebam uma razao "justa"
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para o diferencial de precos. Hotéis e companhias aéreas usam vérias regras, as vezes conhecidas
como limites de prego, para oferecer descontos em estoque que, de outra forma, ndo poderia ser
vendido a clientes que, de outra forma, ndo comprariam e, a0 mesmo tempo, evitam que os
clientes que iriam comprar de qualquer maneira tirem proveito de um desconto que eles nao

buscavam activamente.

O preco varidvel com base na demanda ¢ baseado nas diferentes avaliagdes do cliente para
disponibilidade de produtos de servigo. A capacidade de atendimento dos restaurantes nao ¢ fixa
em comparacdo com as companhias aéreas ou hotéis. Assim, uma politica varidvel baseada na
demanda por restaurantes ¢ mais provavel de ser percebida negativamente pelos clientes do
restaurante. Se os clientes do restaurante encontrarem pregos diferentes para o mesmo menu com
base em o dia da semana (ou seja, jantar de segunda vs jantar de sexta-feira), eles podem pensar
que tal politica de pregos ¢ injusta porque a pratica parece nao agregar valor ao servigo. Nesse
caso, os clientes podem recusar-se a pagar um prego mais alto pelo servico, decidindo assim nao

frequentar o restaurante e outro restaurante em vez disso. (HEO, 2012)

Gestao de precos envolve coisas como "oferecer precos de menu diferentes com base na vontade
dos clientes de jantar (ou fazer reservas) durante os periodos de folga, por meio de ac¢des como
“happy hour”, descontos especiais para os madrugadores e “cupons” de uso restrito ” KIMES

(2004).

Os restaurantes podem adoptar para minimizar a percepgao de injustica de uma politica de pregos
variaveis os restaurante devem desenvolver menus diferentes com nomes diferentes, de acordo
com o nivel de demanda. Os itens do menu podem diferir em termos de tamanho da por¢ao ou do
prato. E importante diferenciar o menu; dada uma diferenga de preco percebida entre duas
transac¢des, um alto grau de similaridade de transac¢do leva a alta percepcao de injustica de

preco (XIA et al., 2004).

2.6.2.1. Taxas

KIMES & CHASE (1998), afirma que os operadores de restaurantes poderdo ter em conta alguns
atributos no desenvolvimento de barreiras de precos. Os atributos fisicos que incluem localizagao

da mesa, tamanho do grupo, tipo de menu, e comodidades, e as barreiras de tarifas intangiveis
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que incluem associacao ou afiliagdo em grupo, hora do dia ou da semana, duragao das refei¢des,
presenca ou horario da reserva (por exemplo, se o grupo ¢ um “walk-in”), € se a reserva ¢

garantida.

Alguns restaurantes cobram efectivamente por tamanho de grupo, incluindo uma taxa de servigo
obrigatoria para grandes grupos. Os grupos que encomendam a partir de um menu reduzido de
artigos que sao rapidamente preparados e consumidos podem receber um preco mais baixo do
que os grupos que encomendam artigos semelhantes mas mais envolvidos a partir de um menu
completo. O restaurante poderia também cobrar um extra para os clientes que desejam uma visita
do chef, sob a rubrica de uma noite de “conhecer o chef’, ou para aqueles que preferem um

determinado servidor.

KIMES e WIRTZ (2003) descobriram que as percepgdes de precos diferenciados na forma de
“cupons”, precos por hora do dia e almogo/jantar os pregos eram justos, a0 passo que 0s pregos
nos dias de semana/fim-de-semana tinham uma percep¢do neutra a ligeiramente injusta. Da
mesma forma, o preco da localizagdo da mesa ganhou uma percep¢do um tanto injusta.
Restaurantes devem desenvolver taxas adicionais para fornecer melhor valor aos clientes durante
os periodos de alta demanda e para prevenir percepcdes de injustica ao diferenciar o menu e as

ofertas de servigo da perspectiva do cliente.

Segundo KIMES & CHASE (1998), afirmam que as barreiras de taxas intangiveis tem como
objectivo transferir a demanda de horarios mais movimentados para os mais lentos, para desta
forma recompensar os clientes regulares e confiaveis, e programando o negocio com as maiores

margens nos horarios mais movimentados.

Na maioria dos mercadores restauradores a oferta de lugares excede a demanda, e os gestores
tém oferecido descontos com frequéncia como forma de tentar preencher as mesas vazias. A
gestdo de receita tem o objectivo de fazer com que os descontos sejam incorporados nas
estratégias do restaurante. Se os custos variaveis forem cobertos os gestores devem considerar a
possibilidade de oferecer descontos e outros beneficios para as refeigdes durante os horarios de

pico, mas deve-se tomar cuidado com os descontos em larga escala porque um dos métodos que
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o cliente costuma usar para determinar o valor de um servigo ¢ o seu prego o que torna as

barreiras importantes.

SUSSKIND et al. (2004) descobriram que os clientes estariam dispostos a mudar seu horario de
jantar para fora da hora de pico em troca de descontos em itens do menu. DICKSON et al.
(2005), citado por HEO (2012), afirma que as estratégias de incentivos podem ser usadas com
um sistema de reserva que pode criar mudancas na demanda de modo que as chegadas dos

clientes sejam gerenciadas para corresponder a capacidade do restaurante.

As taxas podem ser aplicadas a quase qualquer conjunto de regras, desde que, de alguma forma,
facam sentido para o cliente. Em contraste, a maioria dos restaurantes oferece os mesmos pregos

de menu, independentemente das caracteristicas da procura do cliente.

2.6.3. Combinagdo de mesas

THOMPSON (2003), estudou a configuragdo ideal de mesas combindveis e descobriu que,
configuragdes melhores usavam sequéncias mais longas de mesas combindveis de tamanhos
menores e que configuracdes eficazes poderiam resultar em uma melhoria de 1,4% na receita dos

restaurantes.

Em estudo posterior, KIMES ¢ THOMPSON (2004), usaram informagdes de um restaurante
Chevys Freshmex de 230 lugares junto com um modelo de simulagdo para aferir todas as
combinacdes possiveis de tamanhos de mesa. Eles descobriram que uma combinag¢ao de mesas
ideal permitia que o restaurante pudesse atender até 35% mais clientes sem aumentar o tempo de

espera em comparagao com a combinacdo de mesa existente no restaurante.

Bertsimas e Shioda (2003) estudou as melhores regras de atribuicdo de mesas para um pequeno
restaurante ficticio. As regras de atribui¢do de mesas incluiram primeiro a chegar, primeiro a ser

servido, aninhamento completo, aninhamento unico e nao aninhamento.

KIMES e THOMPSON (2004), afirma que com a regra de atribuicdo por ordem de chegada, os
grupos se sentavam por ordem de chegada na proxima mesa disponivel que fosse capaz de
acomodar o grupo, dito isto, um grupo de quatro pessoas ndo pode se sentar em uma mesa para

dois. A regra de aninhamento completo permite que grupos de cinco possam se sentar em mesas


http://www.sciencedirect.com.proxy.library.cornell.edu/science/article/pii/S0272696304001160
http://www.sciencedirect.com.proxy.library.cornell.edu/science/article/pii/S0272696304001160
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para quatro assim como em mesa para seis, dessa forma se houvessem varios tamanhos de mesa
possiveis disponiveis, 0 grupo sentava-se no menor tamanho de mesa. A regra de aninhamento
“one-up” colocava grupos de cinco em uma mesa para seis ou no préximo maior tamanho de
mesa se as mesas de cinco lugares ndo estivessem disponiveis. A regra de ndo aninhamento
apenas sentava as pessoas no tamanho certo da mesa, dessa forma, grupos de seis se sentam

apenas €m mesas para seis.

THOMPSON (2002/2003) estudou a questdo da possibilidade de combinagdo de tamanhos
diferentes de mesas e descobriu que mesas combindveis funcionavam melhor apenas para
restaurantes menores com grupos de tamanho médio e que mesas dedicadas funcionavam melhor
para todos os outros restaurantes. Descobriu também que, para restaurantes que usam mesas
combinaveis, o efeito da receita de boas combina¢des de mesa excede em muito os efeitos da

receita resultantes de diferentes /ayouts da mesma combinagdo de mesa.

Bertsimas e Shioda (2003), desenvolveram e testaram trés modelos diferentes (programacgao
inteira, programagao estocastica inteira e programacao dinamica aproximada) para cada uma das
regras de aninhamento e descobriram que o modelo de programacdo dindmica aproximada
alcangou maiores receitas sem aumentar o tempo de espera, dito isso, eles presumiram que a

combinacao da mesa era estatica.

2.7.Estudo de caso

O estudo que se segue foi feito por KIMES e seus colaboradores BARRASH ¢ ALEXANDER
no ano de 1999, no restaurante Coyote Loco como forma de testar suas ideias, fazer
recomendacdes para melhorias, e acompanhar os resultados da implementacdo do RRM. O
mesmo estudo teve como base cinco fases para a aplicacdo do RRM sdo elas: os gerentes devem
(1) estabelecer a linha de base de desempenho, (2) compreender os impulsionadores desse
desempenho, (3) desenvolver uma estratégia de gestdo de receitas, (4) implementar essa

estratégia e (5) monitorar os resultados da estratégia.

Como parte da pesquisa, desenvolveram um sistema RRM para um pequeno restaurante
casual em Ithaca, New lorque. Nomeado Coyote Loco, ¢ um restaurante com 100 lugares [72

lugares (dois top-2, quinze top-4 e um top-8). A area do bar, que ¢ usada para jantar nas noites


http://www.sciencedirect.com.proxy.library.cornell.edu/science/article/pii/S0272696304001160
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agitadas (e que também serve como sala de espera para os clientes que ainda ndo foram
acomodados), tem 27 lugares (nove top-2 e nove bancos de bar)], que serve comida mexicana ao
estilo californiano e fica a cerca de 1,6 km do campus da Universidade Cornell. Seu cheque
médio ¢ de aproximadamente $14. O restaurante ¢ aberto das 11h as 23h todos os dias, e tem um
happy hour das 16h as 18h de segunda a sexta-feira. A cozinha ¢ pequena e emprega quatro
cozinheiros de linha, duas maquinas de lavar louga operadores e trés corredores de alimentos. O

trabalho de preparagdo de alimentos ¢ realizado fora do horario de pico na éarea de trabalho.

Etapa 1: Estabelecer a linha de base Para desenvolver um programa RRM, os operadores de
restaurantes devem colectar informagdes detalhadas sobre os padrdes de chegada, horarios das
refeicoes e padroes RevPASH. Antes de colectar dados, varias questdes devem ser abordadas,
incluindo os niveis apropriados de dados, as fontes desses dados e as limitagdes e problemas
potenciais associados aos dados. Numa primeira fase estudou-se a quantos clientes chegavam por
hora no estabelecimento, a duragao da refeicdo, o REVPASH e o tempo do curso da refeicao, e
constatou-se que, as noites de sexta-feira e as de sdbado foram as mais movimentadas e
lucrativas, embora o0 RevPASH e a contagem de pessoas que registada foi mais baixa que nas
outras noites e todos os periodos de almogos o que foi inesperado. O tempo médio de refei¢ao foi

de quase uma hora, mas o que mais foi preocupante € o alto desvio padrao da hora da refeicao.

Etapa 2: Entenda as Causas Uma variedade de ferramentas podem ser usada para ajudar os
gerentes a entender as causas subjacentes por trds dos problemas operacionais, incluindo planos
de servico, andlise de processo e diagramas em espinha de peixe. Desenvolveu-se um diagrama
de peixes no qual era definido como o alto desvio padrao da duragdo da refeicdo e as categorias
do problema eram o pessoal, informacgdes, equipamentos, métodos e produtos. Descobriu-se que
as principais questdes que influenciam o desvio padrao do horario das refei¢des estavam

relacionadas com o pessoal e métodos.

Etapa 3: Desenvolver uma estratégia de gerenciamento de receita depois de identificar as causas
do servico irregular e hordrios imprevisiveis das refei¢des, criou-se recomendacdes para o0s
gerentes e proprietarios do Coyote Loco. A intencdo era manter as recomendagdes o mais
simples possivel, com o objectivo de aumentar o RevPASH. Percebemos que, para ter sucesso,

precisavamos do compromisso dos proprietarios e gerentes, € que também precisavamos
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apresentar nossas ideias de uma forma que fosse atraente para os funciondrios da frente de casa
do estabelecimento. Algumas recomendagdes eram adequadas para todos os niveis de demanda,

enquanto outras dependiam do quio ocupado o restaurante estava.
2.8.“software” Consumer

O Consumer ¢ um “software” totalmente voltado a gestdo de segmentos, estabelecimentos ou
servicos alimenticios. O mesmo t€ém como objectivo oferecer aos clientes grandes diferenciais
competitivas, seja na simplicidade da utilizagdo ou nas evolugdes constantes. O programa
possibilita o controlo de pedidos por Mesas ou Comandas, envio de pedidos para Delivery ou
entrega ou com que os disponibilize para retirada no Balcdo. Além disso, o Programa pode fazer
o fechamento de contas em poucos instantes, enviar os pedidos para producao na cozinha com
mais agilidade, controlo de mesas, gestao de processos e ainda dispde de mddulos como: contas

a pagar, controle de estoque e relatdrios financeiros.

O MenuDino '® ¢ outra grande ferramenta integrada ao Consumer é a plataforma, onde
pode cadastrar-se o restaurante e ter um site de delivery e possibilidade de criagdo de aplicativos
com marca do restaurante, tanto para celular Android como iPhone. O Consumer possui diversas
funcionalidades bem distribuidas em modulos especificos para cada uma das necessidades de um
restaurante, oferecendo uma solu¢dao em constante evolugdo, simples e completa, com suporte de

qualidade e um 6ptimo custo beneficio.

2.8.1. Funcionalidades do Consumer

2.8.1.1.Aplicativo do Entregador

O gestor pode rastrear em tempo real as entregas realizadas pela equipa de entregadores do
restaurante e o status dos pedidos de entrega feitos pelos clientes, o aplicativo ¢ integrado ao seu
site delivery e sistema de gestdo do proprio restaurante/proprio programa Consumer,

aprimorando as receitas.

'8 O MenuDino é um portal que permite que os restaurantes publiquem seu cardapio na internet para divulga-lo nas
redes sociais. Por meio da plataforma, os usuarios podem hospedar fotos dos pratos, acrescentar seus pregos e
também uma descrigo para cada item.


http://cadastrar-restaurante.menudino.com/
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2.8.1.2.Comanda Mobile ou Digital

Praticidade para o empregado de mesa langar os pedidos feitos pelos clientes usando um celular
ou tablet android ou iOS na frente do mesmo, sem a necessidade de estar conectado a internet,
agilizando e modernizando o atendimento, reduzindo dessa forma a duracdo do tempo de
alimentacao do cliente no restaurante, aumentando as receitas do estabelecimento ¢ a satisfacao

do cliente, e ndo sofrendo cobrangas do programa por quantidade de dispositivos conectados.

2.8.1.3.Menu Digital na Mesa

Com essa solugdo o cliente pode fazer o pedido usando o proprio celular, através de um QR code
disponivel na mesa, de facil leitura por celulares, o0 mesmo pode ser conectado ao whatssap do
cliente. Com essa funcionalidade o cliente faz o pedido, e depois disso chama o empregado de
mesa e até pode solicitar o fechamento da conta através do cardapio/menu digital, tudo integrado
e controlado pelo programa Consumer desktop, aprimorando dessa forma o atendimento e

reduzindo a duracdo da alimentacgao.

2.8.1.4.Consumer connect

O connect fornece graficos, facturamento, ultimos pedidos realizados, tempo médio de
N . . , 1+ 19 . , .
permanéncia do cliente no estabelecimento, comanda médio ~ gasto por cada cliente e relatérios
gerenciais para que se possa acompanhar o desempenho do estabelecimento pela internet, através
de tablets, celulares e computadores, aprimorando dessa forma a gestao do estabelecimento e
simplificando a tomada de decisdoes. Além das funcionalidades acima citadas existem diversas

outras.

Quadro 1: Outras funcionalidades do programa Consumer

Categoria Funcionalidade

» Pedidos por Mesas e Comandas no PC

Comanda Mobile para o empregado de mesa realizar pedidos
directo na mesa

>
Mesas e comandas » Envio para multiplas impressoras ¢ modelos na cozinha
» Impressdo de notificagdo de cancelamento de um item na

10 ticket médio ¢ um indicador que mensura a performance de vendas da empresa. Baseando-se no nimero de
negocios fechados por um determinado periodo de tempo, podendo também ser baseado no nimero de vendas ou
numero de clientes.
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cozinha

Monitores e tablets de produ¢do na cozinha - 100% digital

Permite complementos multiplos para cozinha e gestdo de
estoque

Ferramenta de divisdo da conta para diminuir filas nos caixas

Fechamento da conta também pela Comanda Mobile/Celular

Cardapio Qr Code na Mesa, o cliente faz o pedido de seu
celular sem o empregado de mesa

Lancamento 4gil de produtos com varios tamanhos como
pizzas e agai

Programa de fidelidade incluso para aumentar seu comanda
médio

Lancamento rapido de itens ja consumidos com teclas de
atalho

Pedidos para delivery

Pedidos por Delivery no PC

Tenha seu site e aplicativo com a marca de seu restaurante
integrado ao Consumer

Integracdo com iFood, chega de retrabalho no langamento de
pedidos

Calculo da taxa de entrega automatico por geolocalizagao

Ferramenta para defini¢do da rota mais rdpida para entrega
dos pedidos

Integracdo com identificador de chamadas para pedidos por
telefone

Controle de todo processo do pedido até a entrega na casa do
cliente

Gerenciamento de pagamento de entregadores por pedido

Visualizagdo de pedidos no Google Maps para auxiliar o
entregador

Envio para multiplas impressoras e modelos na cozinha

Impressao de notificacdo de cancelamento de um item na
cozinha

Monitores e tablets de produ¢do na cozinha - 100% digital

Programa de fidelidade incluso para aumentar seu comanda
médio

Crie “cupons” de desconto e promocgdes para atrair mais
clientes

Gerenciamento de multiplos enderecos no delivery (Casa,
Trabalho e etc.)

SMS Marketing - Crie e envie mensagens de SMS para seus
clientes

Smart Delivery - Diminua o tempo de suas entregas no
delivery

v V| V| V| V| V|V| V|Vl VIV V| V| V|V VH VIV V| V| V| V|VYV VYV

App do Entregador - Visualize os entregadores no mapa e as
entregas
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Pedidos no balcéo Pedidos directamente no balcido

Controla pedidos e entrega dos pratos por senha ou nome do
cliente

Simplicidade em trabalhar com painel de senha, resetar senhas
e etc.

Envio para multiplas impressoras e modelos na cozinha

Impressao de notificacdo de cancelamento de um item na
cozinha

Monitores e Tablets de Producdo na Cozinha - 100% digital

Y|V V|V| V| V|V

Programa de fidelidade incluso para aumentar seu comanda
médio

Fonte: Consumer.com.br

2.8.1.4.1. Assinatura Consumer

O programa Consumer ¢ executado com planos de assinatura com a duragdo de uso (03 meses,
06 meses e 12 meses) e mddulos adicionais opcionais para contratacdo, podendo ser pagos com
10% de desconto no boleto bancério ou em até 12x sem juros no cartdo de crédito, dessa forma
recomenda-se a compra do pacote de 12 meses tendo o restaurante que desembolsar o valor de

$120,00 o equivalente a 7.700,00Mt.

2.8.1.4.2. Instalacdo do Consumer

O Consumer ¢ instalado em um computador ou notebook que esteja no minimo na versao 7 do
Windows, roda directamente no sistema operacional sem precisar de conexdo com a internet para
a maioria das funcionalidades, permitindo assim uma solu¢do com performance superior
comparada 4 de sistemas que rodam online e dependem do navegador. A configuragdo
recomendada para o computador €¢: um processador da quinta geragao (i5) ou superior € memoria
RAM de 8GB. Pelo facto do fornecimento de energia eléctrica em Mogambique nao ser estavel e
sofrer oscilagdes frequentes, serd necessaria uma fonte alternativa de energia eléctrica para que
se evite possiveis imprevistos desse modo o restaurante e bar Paraiso da Familia tera que fazer a
aquisicdo de um gerador de corrente eléctrica e fazer a posterior instalagdo de um sistema no-

break.
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3. DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

3.1.Apresentacio do Local de Estudo

Situando-se na cidade de Inhambane, ENS5, Bairro Guitambatuno, o Paraiso da Familia
Restaurante e Bar ¢ um estabelecimento de restauragdo pertencente ao grupo Manguela, suas
instalacdes fisicas dispdem de um restaurante a céu aberto com 2 alpendres onde os clientes
podem se sentar caso queiram se proteger de chuva e de raios solares, (1) um bar onde os clientes
podem se sentar para tomar as suas bebidas, (1) uma cozinha onde sdo preparados pratos para
posterior venda, (1) piscina e um mini parque para as criangas brincarem. O Paraiso da Familia
Restaurante e Bar tem a capacidade de receber no minimo 100 clientes, oferece com padrao um
servico empratado ao almogo e jantar, oferecendo servigos de buffets e coffee-break em ocasioes
especiais e eventos como festas de aniversarios mediante o pagamento de um consumo minimo e
casamentos mediante o pagamento de aluguer do espago. O mesmo ¢ bem localizado visto que se
encontra a beira da EN5, e é composto por catorze (14) colaboradores distribuidos em diversos
subsectores que sao: gestora do restaurante (1), economato (1), restaurante/sala e bar (4), cozinha
(3), limpeza (1), guardas (3) e (1) Dj que aparece aos finais de semanas.

Figura 1: Localizacao do restaur:
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Fonte: https://www. google.com/rnps/place/Paraiso+da+Farnilia/
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Figura 2: Imagem frontal do restaurante e bar Paraiso da Familia

Fote: autor, (2023).

3.2.Estudo técnico do problema

Em um restaurante a venda efectiva de suas refeicdes e lugares ¢ de grande importancia, pois as
suas receitas dependem disso, e quanto mais giros de mesa forma feitos o estabelecimento se
tornara mais rentavel. Desse modo € necessario uma estratégia para maximizar as receitas e que

possa satisfazer os clientes tanto a longo quanto a curto prazo.

A satisfagdo dos clientes em um restaurante ndo depende apenas do quao saboroso e belo € o
prato servido, mas também da qualidade de atendimento, da eficicia em que o estabelecimento
atende os pedidos de seus clientes, e da duragdo dos servigos prestados, tendo em mente que o
cliente tem o desejo de se sentir um convidado no restaurante € ndo em uma transac¢do comercia,
com as informagdes citadas abaixo nota-se que ocorrem perdas de receita, o que prejudica a
gestdo de receitas no estabelecimento. Dessa forma os problemas encontrados no restaurante e

bar Paraiso da Familia sdo:
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1. Poucos membros na equipa de empregados de mesa

A equipa de sala ¢ constituida por trés membros sendo: (2) empregados de mesa e uma (1) caixa,
a mesma ndo ¢ capaz de atender a demanda quando o restaurante estd cheio, visto que s6 existem
apenas dois empregados de mesa para atender vdrios clientes, o que faz com que os proprios
empregados se esquecam de fazer os pedidos na cozinha o de passar todas as informagdes tanto
ao caixa que regista o que cada mesa consumiu, produz a conta que as mesmas tem que pagar € o
comanda para entrega na cozinha para a posterior confec¢do, quanto a cozinha visto que os
clientes podem ter suas preferéncias quanto a constituicdo do pratos, houve momentos em que
alguns clientes sairam sem pagar a conta, iSso por que o restaurante estava cheio e os
empregados muito ocupados dessa forma esse grupo de clientes aproveitou-se da desatencao dos

trabalhadores.
2. Atraso na submissio de comandas na cozinha

Pelo niamero de integrantes na equipa de sala ser reduzido os mesmos, quando levam a comanda
do bar para a cozinha devem parar pois pode estar a chegar uma nova mesa, fazendo com que o
empregado tenha que acompanhar o(s) cliente(s) até a mesa e posteriormente tendo que se
deslocar até ao bar para levar o menu a nova mesa, ou pode se dar o caso uma mesa ja existente
chamar o empregado de mesa, deve parar e atender o cliente e aos seus desejos o que faz com
que o pedido demore chegar a cozinha o que, por consequéncia, atrasa a saida dos pedidos na

cozinha.
3. Falta de eficacia na producdo de pratos pela cozinha

Apesar de seus pratos saborosos e belos a cozinha do estabelecimento de restauragdo Paraiso da
Familia tem falhado em atender com eficicia os pedidos dos seus clientes, onde os mesmos
demorado em média uma (1) hora e quinze (15) minutos, para que os pedidos saiam da cozinha
para as respectivas mesas, o que faz com que os clientes reclamem pela demora e que em casos
ndo isolados alguns clientes abandonem o local antes de consumirem os seus pedidos, o que

causa défice nas finangas vistos que os pratos deixados podem nao sair, €

4. Nao existéncia de um sistema de gestdo do restaurante
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Apesar de ndo ser obrigatorio que um restaurante possua uma TI, ¢ de suma importancia com
que o estabelecimento abrace as novas tecnologias e tenha um sistema que auxilie na gestdo do
mesmo, a falta de um sistema de gestdo traz como consequéncias, a ndo digitalizacdo de
processos feitos pelo caixa no estabelecimento, o que causa o atraso na entrega de contas aos
clientes pelo facto de que o caixa além de tratar da abertura e fecho de contas dos clientes
também ¢ responsavel por fazer o comandas que sdo entregues a cozinha pelos empregados de

mesa, pela conta de estoque existente no bar e pela devida requisi¢do de produtos no economato.

3.3.Procedimentos /ac¢des concretas para resolucio do problema

Como forma de resolver os problemas existentes no Paraiso da Familia, aconselha-se com que o
mesmo invista na formacao dos seus colaboradores objectivando o desenvolvimento de suas
aptidoes e competéncias, o que de certa forma melhorard o desempenho no atendimento ao
cliente, desse modo deve também implementar a Ficha Técnica na Cozinha como forma de se
saber exactamente a quantidade de produtos que cada prato e cocktail do menu leva, a compra de
uma churrasqueiras eléctrica ou a gés para a cozinha, visto que, boa parte da demora acontece no
inicio do servigo (primeiro prato do dia) e quando o restaurante esta cheio e implementagdo de
uma impressora para a realiza¢do de pedidos na cozinha o que ird ajudar na melhoria da gestdo
da duracdo das refeigdes no geral, proporcionar maior satisfagdo ao cliente e incrementar as

receitas do restaurante.

A maioria dos estabelecimentos de restauracao nao faz o uso de politicas de gestdao de receitas o
que promove a perda de receitas por parte dos mesmos, portanto, para que as estratégias de
gestdo de receitas possam proporcionar resultados positivos € necessario que se estudem as
capacidades humanas e materiais, do estabelecimento assim com a sua estrutura fisica (layout) de

forma a se entender em que tipo de estratégia seria melhor para o estabelecimento.

Feito o estudo cuidadoso no restaurante e bar Paraiso da Familia através de entrevistas e
observagdes, constatou-se que a melhor ferramenta para gestdo de receitas seria a gestdo da
duracdo das refei¢des, e que para auxiliar na implementacdo dessa ferramenta serdo necessario a
implementagao do sistema consumer que € um sistema de gestdo de restaurantes, e para além das

accoes para resolugdao de problemas citados abaixo, a criagao de um plano de formagdo de seus
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colaboradores ¢ também uma solucdo de valiosa, pois, de nada adianta criar estratégias e

sistemas que os colaboradores ndo saberdo utilizar.

Desse modo, olhando para os problemas existentes no Paraiso da Familia, nota-se que a melhor

estratégia para se usar no estabelecimento ¢ a de gestdo da duracdo das refeicdes feitas pelos

clientes no local, visto que a sua receita ¢ prejudicada pela demora no atendimento de pedidos.

Quadro 2: Procedimentos para Resolu¢do dos Problemas Encontrados no Paraiso da Familia

Problema

Forma de resolucio do problema

1. Poucos membros na equipa de
empregados de mesa

Contratagdo mais trés membros;

Definicdo de chefe de sala para que o mesmo
acompanhe ou indique a mesa aos clientes e;
Definicao de areas de accao de cada um dos
integrantes da equipa da sala.

2. Atraso na submissio de comandas na
cozinha

Implementacdo de uma impressora térmica para a
submissao de comandas na cozinha

3. Falta de eficacia na producao de pratos
pela cozinha

Implementacao a ficha técnica,

Contratagdo mais duas pessoas para reforcar a
brigada de cozinha,

A compra de uma churrasqueira a gas servir de
auxilio no momento de enchente e para fazer o
primeiro prato do dia, se por ventura, ainda
precisarem acender o fogdo a carvao.

4. Nao existéncia de um sistema de gestdao
do restaurante

Adopg¢ao de um sistema de um sistema de gestao
de restaurante;

Digitalizacdo de processos como contagem de
estoque, abertura e fecho de contas dos clientes,
criagdo e submissao de comandas.

Fonte: autor, (2023)
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3.4.Resultados Esperados

A restauragdo ¢ uma area em que nao se vendem apenas pratos, mas também o tempo ¢ um bem
precioso ndo s6 para o cliente que quer que o seu pedido seja atendido o mais rapido possivel
mas também para o estabelecimento que quer fazer com que o cliente se sinta em casa e
satisfeitos com os servigos a ele proporcionados, conforme os problemas encontrados no Paraiso
da Familia. A gestdo de receita em restaurante ¢ uma ferramenta que visa incrementar os niveis
de receitas nos estabelecimentos de restauracdo, podendo usar como politicas base a gestdo de
precos praticados no estabelecimento assim como gestdo da duragdo das refeigcdes feitas pelos
clientes no local, criando dessa forma estratégias claras para melhorar as receitas. Espera-se com

a implementagdo deste projecto no restaurante e bar Paraiso da Familia os seguintes resultados:

Estar-se sempre apto para atender os pedidos dos clientes;

Melhorar-se as receitas do estabelecimento;

Ampliar o nivel das habilidades dos colaboradores do estabelecimento;
Reduzir-se o tempo de preparagdo dos pratos pela cozinha;

Maior rapidez na reposi¢ao de mesas a quando da saida do cliente da mesma;

YV V V VYV V V

Tornar o estabelecimento conhecido pela rapidez no atendimento ao cliente, fortalecendo

a vantagem competitiva;

Y

Adopgao de técnicas profissionais de comunicacgao para dar informacgdes ao cliente;

A\

Tornas os processos de troca de informagdes entre a cozinha e o bar, atendimento ao
cliente, relatorios de vendas, abertura de conta, fecho de contas, analises financeiras,

analises de estoque eficientes.



3.5.Cronograma de Actividade

Quadro 3: Cronograma previsto para a implementacao do projecto
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Periodo de execucao das actividades em meses e semanas (2022-2023)

Descricio das

actividades

Apresentacao da

Dezembro Janeiro Fevereiro
3 a 421 1 a 23 3 a 421 1 a 221
Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana

proposta ao
Paraiso da
Familia
Aquisi¢ao e
instalacao do
programa
Consumer
Formagao da
equipa no uso do
programa
Consumer

Treinamento do
pessoal da sala
na estratégia
RRM feita em
forma de
formagao teorico
pratica

Monitoramento e
avaliag¢do do
desenvolvimento
da estratégia

Fonte: Autor (2023)
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3.6.0rcamento

A previsdao or¢amental para se efectivar o presente projecto de desenvolvimento ¢ de
43.200,00Mt, este engloba todos os materiais e recursos necessarios para a materializagdo do

projecto e serd custeado pelo Restaurante e Bar Paraiso da Familia.

Tabela 1: Orcamento previsto para a implementacao do projecto

Descricao Quant. Duraciao Valor (MZN)

Unitario Total
Aquisi¢ao e instalagdo do programa | 1 7.700,00 7.700,00
Consumer
Aquisi¢ao de uma impressora bematch | 1 5.000,00 5.000,00

impressao de comandas na cozinha

Aquisi¢do de churrasqueira 1 10.000,00 10.000,00
Formagao dos colaboradores da sala do | 6 15 dias 20.500,00 20.500,00
restaurante

Subtotal 43.200,00
Continéncia (%) 4.320,00
Total 47.520,00

Fonte: Autor (2023)
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Apendice “A”: questionario e guiio de Entrevista

D&/
AP\

UNIVERSIDADE
EDUARDO . . .
MOoNDILANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

Guido de entrevista

O presente questionario ¢ dirigido ao Restaurante e bar Paraiso da Familia, como meio de
colecta de informagdes que possibilitem o desenvolvimento do Projecto de Desenvolvimento
Hoteleiro, intitulado: “Aplicacio das Estratégias de Restaurant Revenue Management
(RRM) para a Maximizacao das Receitas no Restaurante e bar Paraiso da Familia”, com
finalidade de producdo do trabalho de Culminacdo de curso para a obtencdo do grau de
licenciatura pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane. O mesmo ¢ dirigido ao
Gerente do restaurante, e tem por objectivo analisar como ¢ feita a gestdo de receitas no
Restaurante e bar Paraiso da Familia. A sua resposta ¢ importante e serd analisada para fins
unicamente académicos.

Observagdo: o questionario sera guiado em forma de entrevista, no entanto, poderdo surgir
outras questoes no decurso da mesma. E, os provdveis materiais que serdo usados na entrevista
sdo: esferograficas, bloco de notas e telemovel.

1. Dados do entrevistado

Nome:

Cargo:

2. A cerca da pesquisa
I. O restaurante trabalha com reservas?
» Sim( ) Nao( )
II. O restaurante usa alguma forma de gestao de receitas? Qual?
» Sim( ) Nao( )
III. O restaurante faz gestdo de suas receitas?
» Sim( ) Nao( )

IV.  Como ¢ feita a gestdo de receitas no restaurante?
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V. O restaurante faz o uso de algum “software” de gestdo de receitas? Qual?

> Sim( ) Nio( )

VI.  Quantos lugares o restaurante possui? E quais sdo as categorias?

VILI. O restaurante trabalha com algum tipo especifico de clientes?
» Sim( ) Nao( )

VIII.  Qual ¢ a forma usada pelo restaurante para gerir a duracao da refei¢ao?

IX. O restaurante faz algum tipo de promocao quanto ao preco? Qual?

X.  Como ¢ feita a disposi¢ao dos clientes pelos colaboradores?
» Aleatoria () Dirigida( )
XI. O restaurante faz o uso de algum racio para gerir as suas receitas?
» Sim( ) Nao( )
XII.  Quais sao os periodos do dia e dias da semana em que o restaurante tem mais € menos

demanda?
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Apéndice “B”: Guido de Observacao

D¢
AP\

UNIVERSIDADE
EDUARDO . . .
MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

Guido de observagao

O presente Guido de observagdo ¢ dirigido ao Restaurante e bar Paraiso da Familia, como
meio de colecta de informagdes que possibilitem o desenvolvimento do Projecto de
Desenvolvimento Hoteleiro, intitulado: “Aplicacdo das Estratégias de Restaurant
Revenue Management (RRM) para a Maximizacao das Receitas no Restaurante e bar
Paraiso da Familia”, com finalidade de produg¢do do trabalho de Culminacdo de curso para
a obtencdo do grau de licenciatura pela Escola Superior de Hotelaria e Turismo de
Inhambane. O mesmo ¢ dirigido ao Gerente do restaurante, e tem por objectivo analisar como
¢ feita a gestdo de receitas no Restaurante e bar Paraiso da Familia. A sua resposta ¢

importante e serd analisada para fins unicamente académicos.

1. Ha existéncia de algum “software” de gestdao de receitas?
Sim () Nao ( )
2. O estabelecimento possui algum sistema de gestdo de mesas?

Sim () Nio ()

3. Como ¢ feito o processo de anotacdo do pedido do cliente por parte do servente de mesa e

entrega da comanda na cozinha?

4. Como ¢ feita a disposi¢do dos clientes pelos colaboradores?
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5. Os colaboradores tém nocao de informatica na optica de utilizador

Sim () Nao ( )

6. Existem condi¢des para a implementacgdo da estratégia RRM e do “software” Consumer?
Sim () Nao ( )

7. Quanto tempo leva em média para sair um prato da cozinha?

8. Outras observacdes.




Apéndice “C” — Descricdo de métodos e técnicas do plano de formacao

Variaveis

Descricoes

Métodos de ensino

>

Expositivo;
Demonstrativo;
Activo;
Interrogativo;
Exercicios praticos;

Simulagdes.

Publico-alvo

Colaboradores do restaurante paraiso da familia (3)

Colaboradores da cozinha (3)

Recursos de formacao

vV V V V V V|V V|V VY V VYV VY

Bloco de notas;
Computador;
Esferograficas;
Caneta;

Bloco de nota;

Internet.

Duracio da formaciao

15 Dias

Local

Paraiso da Familia

Fonte: autor, (2023)




Apéndice “D” — Plano de Formacao
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Tema Durac¢iao em horas | Formador Nr de | Objectivos
formandos
Teoria Pratica
1. Atendimento ao Operagdes de atendimento ao
cliente cliente
2H 6H Yozkhany José | 3
Entender a importincia do
direcionamento  correcto  dos
grupos de clientes
2. Introdugdo a0 Perceber a importancia da
sistema  Consumer ferramenta de gestio de refeicio,
suas ferramentas e Yozkhany José e sistema Consumer elaborada e
suas utilidades as suas utilidades.
4H 0 3
Fazer registo (cadastrar) novos
produtos e mesas na ferramenta.
3.Utilizacdo da Utilizar os filtros existentes para
ferramenta pesquisas eficientes de um certo
2H 6H Yozkhany José | 3 produto
4.Introdugdo a ficha | 2H 2H Yozkhany José | 3 Entender a importancia dessa
técnica ferramenta e os seus usos
Total 10H 14H 6

Fonte: Autor, (2023).







Anexo “A”: Demonstracao de cadastro de uma conta no consumer

R Criar Usuario Administrador

Seu Nome:

Seu E-mail:

Telefone / WhatsApp (com DDD}):

Nova Senha:

@

CONTINUAR —

= Seu Restaurante / Loja

Nome do seu Restaurante / Loja:

Segmento:

) Hamburgueria
) Pizzaria

) Restaurante
) Lanchonete
O Bar

() Fast Food

) Confeitaria

) Loja de Agal

() Restaurante Japonés

Fonte: Plataforma consumer

() Sorveteria

() cafeteria

) Minimercadao / Mercearia
9 Padaria

() Pastelaria

() churrascaria

(% Food Truck

() Quiosque

) Outro

A\ Localizacdo

CEP;

Endereco:

Complemento (Opcional):

Bairro:

Cidade:

CONTINUAR —

EJ" Restaurar um Backup Existente

Numero:

UF:

52
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Anecxo “B”: Interface Principal do consumer

[A consumer 14.2.1 [ Versso Grétis - [Pedidos na Mesa, Comanda ou Balcio] [ — (& ][x]

iPR[NCIPAL\ PRODUTOS ~ FINANCEIRO ~ CONFIGURACOES  APPS & X

= ® h # | E 2 T 0O w

A [ Fechar Mswnco | Messs | Comandas (F3) Pedidos Delvery (F4)  PeddonoCans (F5) CardépoCrline | Cientes (F11) | Masvenddos  Historco Ranking de Blaquesr ou
Meu Caixa do Caixa de Pedidos Atendimentos Trocar Usudrio
Caixa Vendas Clientes Sair
7~ . i
O Buscar nimero ou nome... |_T:| Juntar Pedidos 27 Avalizar |- Iniciar Pedido Balcso (F5)

Mesas / Comandas Livres

[ | yibir Total da Conta e Duracdo ustar Tamarho: r
| Extibir Total da Conta e Dur tar Tamarhe L

Fonte: Plataforma consumer



Anexo “C”: Interface referente

estabelecimento

Consumer 14.2.1 | Versio Gratis - [Produtos]

a0s

PRINCIPAL PRODUTOS FINANCEIRO CDNFIGIMC&ES APPS
Produtos Complementos Observagies  Categorizs  TiposeTamarhos  Pergumtss

Insumos

Categorias

produtos

i

Alterar Estoque
em Lote

cadastrados

-
fm

Histdrico de
Entradas e Saidas

®

Posicio
por Data

Promagdes

o

®

Histérico de

Itens Vendidos

Editar
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no consumer pelo

PRODUTOS (30) | . PRODUTOS POR TAMANHO (16) é-'-ﬂ COMBOS (2)
Céd, Sistema Categoria Nome Prego Custo
| 94; Destaques Alabama Apimentado 1030
61 Destaques Alabama Classico 8.20
3 Destaques Batata ¢/ Cheddar & Bacon 7.00
92 Lanches Alabama Bacon Dupla 9.30
89 Lanches Alabama Filé {exemplo perguntas) 5.00
90 Lanches Alabama Kids 7.20
88 Lanches Alabama Suprema 8.10
91 Lanches Alabama Tudo 9.50
93 Lanches Alabama Vegano (exemplo perguntas) 9.50
155 Refeigies Almogo por Quilo 8.00
95 Porgies Batats Frita Tradicional 5.20
‘ Total Itens =30 Média=5.81

Preco Venda
20.00
15.00
15.00
26.00
22.00
14.00
22.00
25.00
27.00
45.00

15.00

Média=12.80

Medida

uN

UN

un

uN

UN

un

UN

uM

uN

Estoque

Estoque Min

Sit. Estoque
() Sem controle
@ Sem controle
@ Sem controle
() sem controle
) sem controle
() Sem controle
@ Sem controle
@ 5em controle
@) sem controle
@ sem controle

() Sem controle

Ficha Técnica

Sim

Sim

Nao

Status Venda
() Ativo
@ ativo
@ ativo
Q@ atvo
@ Atvo
@ ativo
@ Ativo
@ Ativo
@ atvo
@ atvo
@ atvo

Céd. POV

Ajustar Ordem

Imprimir Importar

Fonte: Plataforma Consumer
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Anexo “D”: Interface referente as financas

Consumier 14.2.1 | Versio Gratis - [Formas de Pagamento] — (& ][
PRINCIPAL  PRODUTOS | FINANCERO | CONFIGURAGOES  APPS g x
< i '8 & L 6 :
- R 5, o

Formas dePagamento  Categoriade Contss  Fornecadores | ContssaPager ContssaRecsher | Conts Corents (Fiade) | Recshimentos  MeuNegéco Resume Financairo  DRE Simplficado
{Pedidos  Fiadc)

Hova Forma de Pagamento Nova Bandeira

Formas de Pagamento

Dinheiro |

Vale Alimentagdo

Bandeiras de Cartées

American Express

Sori

Diners Club

Usudrio: Jorge Jose adninistrador | ***Ngio Registrada™*=

Fonte: Plataforma consumer



Anexo “E”: interface referente ao Comanda médio

(@ St i B . W St (e Cems 8
€ O 0§ eenrp————
G-
- Dashboard P 0004 T2 3850 - G0 DA PE2D FE0N
: e Pectcon por O
-
-
&
- -
- - .-
» @
Utimon Peddaon
=
Cod Crageem. T Gt Mane Viher Forst
- ae
[ e e s e 8 € et e -

4 | S @ -
1342 3.000.00 2,50
=
Camt Crupeen T R R Wahar Fonad
D S = ae

Fonte: Plataforma consumer
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