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coisa. Por isso

aprendemos sempre.”
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GESTAO DE RESTAURANTES: UMA PRATICA DE HOSPITALIDADE

RESUMO

O termo hospitalidade tem sido conceituada como o esfor¢o de oferecer um ambiente
cheio de inovagbes e capacidade de atender as necessidades dos clientes e a
habilidade de fornecer um ambiente estimulante e uma recepcdo agradavel. A
pesquisa em questdo tem como prioridade demonstrar a nova tendéncia da expansao
da gestdo de restaurantes com énfase a hospitalidade. Pretende-se demonstrar que
0 conceito de gestdo; apontar o seguimento de restaurantes enfocadas nas
tendénciasno gerenciamento de servicos oferecidos, indicar a importancia do conceito
de hospitalidade; mencionar a dindmica da gastronomia na estrutura de hospitalidade
e gestdo de servigos. A organizacdo do estudo partiu de uma Revisdo de Literatura,
realizada entre os meses de marco e abril/2022 utilizando como base de dados livros
especializados no tema e Revistas de Turismo (Turismo em Analise). A pesquisa em
si tem sua finalidade, em decorrencia ao estudo que permitira demonstrar a nova
tendéncia da expansdo da gestdo de restaurantes com énfase a hospitalidade
representa uma forma de receber bem, de acolher. De modo que a fungéo da gestéao
de restaurantes € determinar mecanismos estratégicos com planejamentos e acées
para desenvolver uma organizacao interna de controle sobre as operacdes rotineiras.
E impontante fazer mencao e considerar que existem diversas variaveis voltadas para
a qualidade no atendimento de clientes, 0 que representa a necessidade de criar
estratégias de melhoria no atendimento com treinamento de recursos humanos para
trazer diferenciais em termos de gastronomia, bebidas e um ambiente aconchegante.
A importancia atual do termo hospitalidade se integra a no¢do de bem acolher os
turistas e todas as pessoas que desejam passar momentos agradaveis em um bom
ambiente inovador.

Palavras-Chave: Hospitalidade, Restaurantes, Gastronomia, Qualidade, Recepcao,
Gestao de Restaurantes.



1 INTRODUCAO

Atualmente os conceitos de qualidade de servicos ao consumidor chegaram
também aos restaurantes que tém se especializado principalmente agueles que séo
referéncias na dimensao turistica. Essa qualidade empresarial nos restaurantes
requer um amplo conjunto de requisitos desde a fineza no atendimento, até a
gualidade impecéavel das bebidas servidas, dos pratos especializados, do aconchego
do ambiente com um cenario criativo (PAYNE-PALACIO, 2015)

Nessa perspectiva, a problematica de estudo aponta a seguinte questao:
Quais sdo as medidas de gestdo ideais para manter um restaurante eficiente e

hospitaleiro?

Pretende-se demonstrar neste trabalho como os servigcos de restaurante
tiveram um salto qualitativo nas udltimas décadas em decorréncia da propria
conjuntura inovadora em termos de hospitalidade na gestdo de restaurantes e do
impulso ao turismo como fonte de renda, a partir do estimulo a pratica profissional

no universo da gastronomia (MEYER, 2007)

O trabalho é relevante por que demonstra a importancia do ramo de
restaurantes como um setor de servicos que implica em gestao eficiente por estar
associado ao setor de turismo deve projetar um controle de qualidade gastronémica,
hospitalidade e ambiente adequado. Destaca-se no estudo a importancia do conceito
de gastronomia mais aceito atualmente como a arte de preparar alimentos, para
deles, obter o maximo de satisfacdo. A gastronomia € uma arte muito antiga que tem
como matéria-prima os alimentos, facilmente manipulaveis, mas altamente

pereciveis. O periodo de apreciagdo também € muito breve.

O estudo trata de servicos de atendimento que representam 0S servicos sao
normalmente percebidos e descritos de maneira subjetiva e que, apesar de muitos
deles possuirem elementos tangiveis, como € o caso, por exemplo, da comida em
um restaurante, do quarto de um hotel, do arquivo fisico de um parecer emitido por
um advogado, a esséncia do servico € manifesta na intangibilidade do fendbmeno em
Si.

Ao mesmo tempo em que envolve outras atividades relevantes como a gestao

dos suprimentos e equipamentos que implicam em planejamento dos procedimentos



de compras, seguidos pelo recebimento de estoque, a partir dos principios basicos
de gerenciamento que devem ser praticados pelas pessoas responsaveis por cada
uma destas atividades.

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Demonstrar a nova tendéncia da expansao da gestao de restaurantes com
énfase a hospitalidade, a partir do conceito de gestdo no seguimento de
restaurantes enfocadas nas tendéncias no gerenciamento de servicos oferecidos,

partindo da importancia do conceito de hospitalidade e gestao de servigos

2.2 Objetivos Especificos

- Avaliar o conceito de gestao; apontar o seguimento de restaurantes enfocadas
nas tendéncias no gerenciamento de servigos oferecidos;

- Indicar a importéancia do conceito de hospitalidade;

- Apontar a dinAmica da gastronomia na estrutura de hospitalidade e da gestéo
de servigos.
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3 JUSTIFICATIVA

O estudo é relavante para demonstrar aos futuros estudantes em
gastronomia e demais profissionais que atuam no seguimento de restaurantes, a
nova tendéncia da expansdo da gestdo com énfase a hospitalidade, o que
representa a necessidade de treinamento de recursos humanos e de conhecimentos
especificos sobre a areas de atuacao com a finalidade de evitar improvisos em um
setor que esta relacionado ao turismo. Como seguimento de grande importancia no
turismo, a gestdo de restaurantes é uma funcdo fundamental para os servigos de
restaurantes, ja que engloba o controle de todas as atividades rotineiras no
gerenciamento das diversidades de servi¢os oferecidos com basde na tendéncia de
hospitalidade.
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4 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O estudo teve base em uma Revisdo de Literatura sobre a Gestdo de
restaurantes com énfase a Hospitalidade” cuja pesquisa foi basdeada em
pressupostos tedricos de autores e em uma Revista de Turismo em Analise. A
pesquisa se realizou nos meses de marco e abril de 2022.

Enfatizando-se na pesquisa a importancia das fontes selecionadas
criteriosamente a partir da data cronoldgica de 2007 a 2017, tendo como maior
relevancia as obras, do que o tempo expresso, escolhendo-se como escritores as
seguintes palavras: Gestdo. Restaurantes. Hospitalidade.

Os autores especialistas no tema como Avezedo, Moura e Souki (2017) que
trouxeram uma visao geral sobre a escolha de restaurantes, partindo de atributos
importantes e suas respectivas dimensdes consideradas no processo de decisao do
consumidor; Costa (2016) que trouxe informacgdes e conhecimentos sobre a Gestao
de restaurante: uma abordagem do investimento até a analise de resultados; Cruz
(2017) que trouxe ideias sobre os restaurantes que lucram mais, sob uma abordagem
da gestdo de restaurantes; Meyer (2007) foi o autor que trouxe uma no¢ao sobre
hospitalidade e sua representagdo no campo do turismo, especialmente no setor de
restaurantes; Oliveira; Moretti e Pozo (2015) que também trouxeram contribuicdo
através da Revista Turismo em Analise, sobre o tema “A hospitalidade e a gestdo de

restaurantes”.
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5 RESULTADOS

5.1 A gestao de restaurantes e a nova tendéncia de hospitalidade ao cliente

Na atual conjuntura econdémica em que o turismo é uma atividade em
ascensao, os servicos voltados para o consumidor e suas necessidades mais
requintadas viraram uma verdadeira industria, cuja base fundamental é qualidade do
sistema de atendimento e dos servigos (CRUZ, 2017).

Segundo Azevedo, Moura e Souki (2017), a palavra “restaurante” tem sua
origem na Franca, em meados do século XVI, para representar uma modalidade de
estabelecimento que tinha como objetivo oferecer um servigo especial, voltado para
o bom paladar, através de uma boa comida, capaz de dar for¢a fisica através de
nutrientes especiais e satisfacao.

Sob esse prisma, Cruz (2017) afirma a necessidade de um controle interno
expressivo representado pela gestao a fim de obter resultados em prevenir falhas e
erros, mudancas inadequadas ou situacdes improvisadas nas atividades de rotina do
restaurante. Tratam-se de orientacdes instrucionais para que se utilize um padréao de
eficiéncia nos processos decisérios sob o ponto de vista econdémico, financeiro e
operacional, que possam conduzir no ambiente de trabalho as medidas corretivas e
preventivas.

Héa algumas décadas, o prazer de comer fora de casa se tornou uma satisfacao
de muitas pessoas que associavam uma boa bebida, a companhia de amigos e uma
boa comida, em um ambiente prazeroso e acolhedor. Com o passar das décadas em
diferentes paises e por motivos diversos cada vez mais as pessoaspassaram a comer
fora do lar, oportunizando um crescente nimero de restaurantes que surgiam nos
centros das cidades, passando a determinar um segmento de mercado (PAYNE-
PALACIO; THEIS, 2015).

De forma que o setor de alimentos passou a se constituir em um tipo de
atividade produtiva que cresceu expansivamente nas Ultimas décadas,
ultrapassando as vendas de alimentos em varejo. Com a expansao do setor de
alimentacado a partir dos restaurantes se criou um fendmeno associado a culinaria
gastrondmica e ao turismo local, regional e nacional, passando a exigir um nivel maior

atributos pela relevancia do cenario das cidades (COSTA, 2016).
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A cada dia a indastria de restaurantes inova com servicos requintados para
receber clientes especiais, e para chamar a atencao de um publico cada vez mais
diversificado, a tendéncia dos servicos € oferecer uma diversidade de condi¢des para
gue os consumidores de todas racas, idiomas, paladares exéticos sejam atendidos
prontamente a partir de uma ampla rede de atendimento especializado. Dessa forma,
0s gerentes se tornaram cada vez mais especializados em estratégias politicas para
organizar operacfes e decisdes que tornem o0 ambiente mais agradavel, e
funcionando com a maxima qualidade de atendimento (CRUZ, 2017).

Essa indastria da hospitalidade tem termos proprios: restauratrices, Cheff,
Maitre e outros que designam uma forma especializada de demonstrar o moderno
método de hospitalidade. Definicdes como La Carte constituem um apelo especial
para o cliente conhecer o melhor da casa “A moda da casa”. Tais termos ddo maior
familiaridade ao ambiente (COSTA, 2016).

Tanto em hotéis, restaurantes e outros ambientes que recebem clientes
instituem tipos de operacdes para atender aos clientes sofisticados, e tais servicos
inclui um excelente Cheef de cozinha, Coffce Shops, banquestes, chas, eventos
especializados com servi¢os diversos de alimentacdo e Shows noturnos (MEYER,
2007).

Segundo Meyer (2007, p. 34) “Certamente ha turistas que buscam também
precos acessiveis e procuram restaurantes econdémicos com pre¢os moderados,
como € o caso dos Coffee Shop que oferecem um bom servico rapido e com precos
acessiveis”. Mas ha turistas que buscam além da viagem, o acesso ao mais
requintado servico de restaurante e hotelaria. Disposto a pagar pelo tratamento
especial, esse cliente é recebido por funcionarios de fino trato, capacitados para
oferecer um servico completo. Entre esses, pode-se citar 0s restaurantes gourmets
gue se especializam em levar ao cliente a melhor comida, variada e aprazivel a todas
as culturas.

A bebida também € um toque especial, preparada para agradar paladares
exigentes. Outra forma de atrair beneficios financeiros com os clientes € o
oferecimento de uma casa especializada em banquetes, que muitas vezes se
realizam no préprio hotel. Os banquetes podem ser realizados ao gosto do cliente e

ao valor que ele podera dispor pelos servicos (MEYAR, 2007).
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Atualmente ha outras formas mais independentes de permitir ao cliente maior
liberdade ao se direcionar a locais propriamente estabelecidos com maquinas para
atender ao cliente, com café, bebida, etc. Nesses casos, 0s servicos necessitam de
uma gestdo eficiente que possa gerar alvo os interesses do cliente, portanto, tais
servigcos exigem profissionalismo, assimilacao das operacdes basicas para cada tipo
de servicos e torna-lo mais rapido e qualificado (CRUZ, 2017).

As gestBes de restaurantes tém um papel fundamental na supervisdo dos
servigos gerais, desde a producdo de alimentos e bebidas, até a observancia do
tratamento adequado aos clientes por parte dos funcionarios. O gerente deve ser
conhecer outras linguas para comunicar-se melhor com clientes, e manter-se atento
a todos os detalhes, assegurando o maximo ao cliente (CRUZ, 2017).

Os servigos sao atualmente a grande perspectiva do mercado, e se conduz
por uma dinamica totalmente ligada aos interesses e desejos dos consumidores
usuarios dos servigos. O mais importante é o Marketing que define os padrdes de
gualidade de um restaurante. Portanto, a palavra de ordem € a qualidade dos
servigos oferecidos aos clientes, a cortesia, a hospitalidade e o diferencial que
expressa o cuidado em tratar bem. Um dos padrbes de mercado para manter a
qualidade é a reducdo dos custos e aumento da produtividade, tais
operacionaliza¢cdes demandam organizagédo (COSTA, 2016).

Os servigos voltados ao atendimento ao cliente, especialmente em uma
realidade der hospitalidade turistica, quando existem procura por pontos turisticos,
0s restaurantes passam a fazer parte do contexto de entretenimento e cultura.

A hospitalidade em um restaurante possui um impacto econémico, mas que
traz resultados. Neste sentido, a gestdo de recursos humanos em relacdo aos
servigos prestados ao cliente se constitui na base de uma gestao eficiente paras
definir uma viséo estratégica para a qualidade dos servicos prestados ao cliente
(CRUZ, 2017).

A criacdo de um verdadeiro padrdao de eficiéncia implica em formas
inovadoras de atuacdo da gestao direcionada ao empenho na busca de estratégia
de servicos para uma nova geracao de valores na qualidade empresarial para que o
restaurante, possa estar em condigdes de concorrer com outros e se posicionar no
mercado (OLIVEIRA; MORETTI; POZO 2015).
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A posicdo de mercado implica em estratégias da gestdo em criar atrativos
culinarios, promocdes, bons precos, bom atendimento, qualidade e inovacao, além
de um ambiente aconchegante (OLIVEIRA; MORETTI; POZO, 2015).

Conforme Cruz (2017, p. 56) “existem varios fatores se conectam para produzir
a satisfacdo do cliente: qualidade no atendimento, funcionalidade, excelente
distribuicdo e bom atendimento”. Em cidades turisticas, a pressdo maior sobre os
restaurantes é o nivel de concorréncia que é extremamente acirrada, sendo
fundamental para qualquer gestédo criar um ambiente produtivo propicio associado
as necessidades dos colaboradores de suprir as caréncias em termos de
conhecimentos, habilidade e atitudes no desempenho das tarefas necessérias para
alcancar os objetivos da organizacéo.

Segundo Costa (2016, p. 106):

Quando se fala em atendimento ao publico, tem-se a impressao de ser uma
atividade simples e sem necessidades de muitas habilidades e depende do
ser humano, de sua boa vontade, do seu conhecimento, de sua presteza,
sua agilidade e seu bom senso. Trata-se de uma atividade social que
muitasvezes vem intermediar e colocar em acao diferentes sujeitos em um
cenéario especifico, visando dar uma resposta as mais diferentes
necessidades. A tarefa de atendimento quase sempre é uma atividade fim,
resultante de um processo que envolveu vérias atividades, sendo uma
atividade de carater social pois, envolve a organizagédo, o funcionario e o
usuario (COSTA, 2016, p. 106).

O carater social do atendimento ao publico se manifesta, sobretudo, pela via
da comunicacdo entre os participantes, dando visibilidade as suas necessidades,
experiéncias e expectativas, levando-se em consideracdo que 0 servico de
atendimento ao publico é um processo resultante da interacdo dos fatores acima
citados bem como o comportamento do usuério e a conduta dos colaboradores
envolvidos direta ou indiretamente.

Payne-Palacio e Theis (2015, p. 45) avalia que “a gestdo da qualidade em
restaurantes se tornou mais complexa, exigindo os meios de atingir niveis de
gualidade no atendimento”, os quais passaram a depender de diretrizes pautadas
em planejamento e conformidade com a norma I1SO 9001, na medida em que as
varias alternativas favorecem uma maior capacidade de atender bem.

Os grandes desafios a serem enfrentados partiram das dificuldades das
empresas de aplicar avaliacfes estratégicas em relacdo aos resultados na aplicacao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade, especialmente quando se trata do uso de

indicadores de desempenho. De modo que essa fase de reestrutura tem se
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intensificado nas empresas de servicos ao longo das ultimas décadas, sendo
imprimidas nesse contexto, as mudancas que imperam tendo como foco o cliente e
suas necessidades (PAYNE-PALACIO; THEIS, 2015).

A gestdo da qualidade na pratica em pequenas e meédias empresas ainda
exige uma dinamica mais focada no funcionamento do modelo de gestdo adotado a
fim de que possam oportunizar experiéncias e contexto que determinem os subsidios
valiosos para a tomada de decisdes em relacdo a manutencao estratégica na gestéo,
contemplando que sempre que necessario as mudancas para a melhoria continua
dos processos (OLIVEIRA, MORETTI; POZO, 2015).

As grandes mudancas no mercado para o setor de servicos, especialmente de
atendimento ao cliente, determinam estratégias especificas na medida em que se
trata de cliente externos que tem diferentes tipos de necessidades e perspectivas que
exige das empresas um olhar atento para o bom atendimento, como gestéao
estratégica pautada na qualidade dos servicos de atendimento ao consumidor
(NISHIO; ALVES, 2019).

Um dos aspectos mais importantes de um restaurante ou rede derestaurantes
sao 0s equipamentos e suprimentos que dispde ao consumidor. O gerenciamento de
suprimentos e equipamentos devem ser regidos por um planejamento adequado de
equipamentos como loucas da melhor qualidade, aparelhos de jantar, talheres,
copos, uniformes para os funcionarios, toalhas, guardanapos e napperons, mesmo
gue o local tenha uma atmosfera simples, os equipamentos devem expressar bom
gosto e qualidade (COSTA, 2016).

A qualidade e especializacdo das compras também se constitui de um fator
fundamental para oferecer qualidade, partindo dos fornecedores, e de uma gestao
preparada para averiguar produtos e técnicas que avaliam a qualidade dos produtos
com fatores de selecdo que possam especificar a qualidade dos equipamentos e
suprimentos (CRUZ, 2017).

Na organizacdo do restaurante é imperativo que os funcionérios e o
equipamento do restaurante estejam sempre impecaveis. As orientacdes que dizem
respeito a compra, ao inventario e a subsequente lavagem dos uniformes e- roupas
de mesa irdo influir nas normas de aparéncia. Muitas operacdes referentes aos
alimentos e bebidas em hotéis e restaurantes tem disponiveis trés uniformes

completos para cada funcionario (MEYER, 20070.
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Seguindo este plano funcionario pode-guardar um, lavar o outro e usado
terceiro. Deve-se ter também uma reserva para funcionarios que sujem o uniforme
durante seu turno; neste caso, a troca de uniforme se faz necessaria para que as
exigéncias de limpeza e qualidade do restaurante sejam mantidas.

Os niveis paridade de inventério para roupas de mesa (toalhas e guardanapos)
sédo geralmente mais altos do que os dos uniformes. Muitos estabelecimentos usam
o nivel de paridade, de inventario de quatro conjuntos para cada turno movimentado.
De acordo com esse sistema, um conjunto esta em uso, o segundo na lavanderia, o
terceiro na prateleira e o quarto na reserva. As roupas precisam "respirar entre 0s

usos para conservar a boa qualidade e ter uma longa vida (NISCHIO; ALVES, 2019).

5.2 Aspectos gerais da Gestdo de Restaurantes

A gestéo de restaurantes pode ser definida como uma atividade que envolve
0S processos organizacionais se constituindo em estratégias e planejamento na
melhoria do atendimento ao cliente em termos de hospitalidade, através dos
recursos disponiveis, a fim de atingir os objetivos de obter um eficiente
gerenciamento de qualidade. Na pratica, a gestdo de restaurantes depende da
coordenacao de recursos humanos e materiais imprescindiveis nos aspectos técnico-
operacionais e de relagdes humanas com os clientes (AZEVEDO; MOURA; SOUKI,
2017).

Sob essa perspectiva, a gestao de restaurantes implica em gerenciamento de
recursos humanos tem por finalidade qualificar recursos disponiveis, de modo que
estes possam garantir a melhoria dos processos internos e nos departamentos que
dependem de resultados de desempenho no atendimento direito ao publico ou
cliente externo envolvendo uma relacao entre atendente e o cliente, permitindo a
confiabilidade deste no desempenho dos servicos prestados (OLIVEIRA; MORETTI,
POZO0, 2015).

Uma boa gestdo de restaurantes abrange os planos e politicas de
investimentos em recursos humanos qualificados, para oferecer condicbes de
estimular uma cultura voltada para a qualidade no atendimento e no produto ofertado:
bons cozinheiros, um chef qualificado em gastronomia e uma estrutura ordenada de

suporte para atendimento ao cliente (MEYER, 2007).
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A gestdo de restaurantes implica em uma politica especifica com técnicas e
métodos que favorecam a aquisicdo de conhecimentos em educacédo, a partir da
implantacdo de treinamento de pessoal e estratégias de desenvolvimento de
recursos humanos que possam permitir ao gerenciador intervir nos processos de
melhoria de qualidade no atendimento ao cliente (PAYNE-PALACIO, 2015).

A gestdo de restaurantes passou a ser uma forma de planejamento dos
processos decisérios referentes a qualidade do produto e do atendimento ao cliente.
Os restaurantes sdo uma espécie de ponto de encontro de pessoas para conversar
e saborear deliciosos pratos exoéticos, a moda da casa e as bebidas das mais
refinadas e sutis. O gasto com alimentos, bebidas, hospedagem e servi¢os gerais no
mundo do turismo abarca um percentual de 39% e estabelecem uma industria de
servigos totalmente voltada para hotéis, restaurantes, resorts, etc (IDEM, 2015)

O avanco da tecnologia favoreceu a gestdo de negdécios a partir da aplicagéo
de ferramentas para dar suporte nas resolugdes cotidianas da gestdo de
restaurantes, possibilitando a realizac&o de relacionamento com clientes e plano de
marketing para determinar um diferencial competitivo no mercado (NISCHIO; ALVES,
2019).

Por meio de ferramentas tecnoldgicas a gestdo pode exercer um avanco
emtermos de bom gosto, a partir do processo de integracdo com um cardapio
digital trazendo os precos, as ilustracdes dos pratos e iguarias especiais para
um rapidoatendimento.

De modo que a contratacdo de pessoas para realizar um servigo de entregas
por meio de telefone ou internet sem a intervencéo do garcom tem ganhado destaque
no setor de restaurantes. Nessa perspectiva, essa modalidade conhecida como
“Ifood” tem conquistado muitos clientes (COSTA, 2016).

Um restaurante precisa de um plano de marketing eficiente de sua
gastronomia, do seu ambiente sobre os pratos especiais e servicos no local,
possibilitando uma extensédo com a clientela por meio da divulgacéao.

A publicidade € uma estratégia que o setor de restaurantes deve manter uma
relacdo direta de informagBes com os clientes, além de favorecer um controle interno
sobre os estoques, o fluxo de caixa e o planejamento de custos (OLIVEIRA,
MORETTI; POZO, 2015).

No setor de restaurante é fundamental levar em consideracao os clientes e as

restricBes proprias da operacao quando sdo tomadas as decisdes sobre a qualidade.
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Os funcionérios do departamento de compras podem ajudar nessas decisdes;
obtendo informacBes dos fornecedores, discutindo alternativas com o0s
representantes dessas firmas e trazendo amostras para analise e consideracdes
(MEYER, 2007).

A gestao de restaurantes exige decisbes de compras, acrescentando outros
tipos de preocupacdo quanto a qualidade dos suprimentos e equipamentos de
restaurantes. No momento de se estabelecer exigéncias de qualidade para esses
itens, as ideias e sugestbes dos proprios clientes também ajudam muito (IDEM,
2007).

Em algumas operacdes de hotéis e restaurantes, a preocupacdo com a
gualidade forgca o conselho executivo a tomar decisbes sobre os suprimentos e
equipamentos do restaurante. (Em muitos hotéis, o conselho executivo é constituido
pelos chefes de departamento, assistentes e gerentes gerais residentes, diretor geral
e outros funcionarios de alto nivel). A geréncia usa esse recurso porque reconhece
gue decisdes de qualidade sobre o departamento de alimentos e bebidas tém um
impacto sobre a imagem de todo restaurante (COSTA, 2016).

Nos estabelecimentos de maior porte, os detalhes das exigéncias de
gualidade sdo muitas vezes enviados ao departamento de compras. Em
estabelecimentos menores, os detalhes podem ser dados na hora do preenchimento
do formulario especifico de compra. Depois de preenchido o formulario, este deve
ser enviado com uma carta de acompanhamento a todos os fornecedores
gualificados j& que a especificacdo detalha as exigéncias minimas de qualidade do
produto de que se necessita as chances sao boas de que todos os fornecedores
cotizem os precos para um mesmo tipo de produto, tornando assim mais facil fazer
uma escolha baseada no custo (COSTA, 2016).

Depois de receber as diversas propostas de precos e tomar uma deciséo
quanto & compra registra-se a informacéo apropriada num formulério de compra. E
pouco provavel que os funcionarios de um restaurante se lembrem da cotacéo de
preco dos itens e quantidades pedidas. O registro de compra documenta essa
informacao e é util quando se recebe os produtos (CRUZ, 2017).

O controle dos equipamentos do restaurante € também uma forma importante
de gerenciar o patrimbnio, 0 mau uso dos equipamentos devem ser evitados, 0s
funcionarios podem ser treinados para o uso de tais equipamentos e usa-los de forma

adequada. No caso de perdas, considera-se que houve mau uso dos equipamentos,
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fato que se constitui em desperdicio (NISCHIO; ALVES, 2019).

A gestdo de restaurante eficiente depende do controle de estoques, das
provisdes e dos equipamentos do restaurante, cujas operagdes de qualquer tipo de
restaurante demandam uma variedade de suprimentos, de avaliacdo de estoques e
equipamentos para que os clientes possam ser servidos adequadamente (OLIVEIRA;
MORETTI, POZO, 2015)

Costa (2016) avalia que o gerenciamento dos suprimentos, estoques e
equipamentos de um restaurante deve ter como planejamento fundamental, os
procedimentos de compras, seguidos pelos de recebimento, estoque, emissédo e
controle que fazem parte dos principios basicos de gerenciamento que devem ser
praticados pelas pessoas responsaveis por cada uma destas atividades.

No caso das compras, 0s restaurantes exigem compras que possam fornecer
qgualidade, custos e precos. As compras de abastecimento é um fator da maior
importancia e implica em planejamento dos suprimentos, 0 que determina a
necessidade de metas. A gestao de restaurantes representa um processo continuo
de decisbGes que devem se pautar pelos critérios de qualidade que ira influir no
produto apresentado aos clientes e na qualidade de servico do restaurante (MEYER,
2007)

Em termos de utensilios para ser usados nas mesas, como pratos e copos
gue devem fazer um conjunto combinado, de acordo com o ambiente e a estrutura
de organizacdo do restaurante. O Bom gosto, nesse processo assegura um olhar
diferenciado do cliente. Nessa perspectiva, a compra dos suprimentos e
equipamentos de um restaurante se constitui em uma atividade de grande
importancia, na medida em que as compras de suprimentos servem para manter os
estoques e as necessidades dos funcionarios na execucdo de seus
servigos/produtos para atender os clientes (NISCHIO; ALVES, 2019).

O gestor € responsavel pelas decisbes referentes as compras e ao
encaminhamento para o setor de armazenamento e estocamento. Algumas das
compras de maior volume, para qualquer tipo de restaurante, sdo itens comuns, como
talheres, pratos, recipientes para bebidas, guardanapos descartaveis ou de tecido. A
guantidade desses suprimentos de restaurante € geralmente mantida pelo fator
conhecido como “paridade de niveis de inventario” (COSTA, 2016).

Segundo Costa (2016, p. 76):
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Quando um estabelecimento usa o método de “paridade de inventario”, o
gerente de A&B deve determinar as paridades de niveis corretas. Se existe
excesso de estoque de suprimentos, podem ocorrer problemas como o
cashflow, roubo ou desperdicio de espago no almoxarifado. Se, pelo
contrario, asquantidades forem insuficientes, o gerente de A&B pode ter
que mudar seusprocedimentos operacionais ou enfrentar a insatisfacao
dos clientes (COSTA, 2016, p. 76).

Sob essa perspectiva, a paridade de inventario determina uma visualizacao
geral de manutencao dos estoques de alimentos e bebidas. A importancia do nivel
especifico de paridade de inventario a ser mantido favorece ao gerente estabelecer
as necessidades proprias da operacdo de producdo, a fim de tornar os servicos
rapidos e qualitativos (MEYER, 2007).

A gestdo de restaurante exige uma avaliacdo de varios fatores, tais como:
namero de lugares, horas de operacao diferentes tipos de suprimentos necessarios,
disponibilidade dos suprimentos, frequéncia e tipo de procedimentos da maquina de

lavar pratos, etc. Costa (2016, p. 59) avalia que:

O gestor também deve decidir sobre até que nivel minimo a paridade de
inventario pode chegar, antes de fazer um pedido que a faca subir ao nivel
estabelecido. Uma vez estabelecidos os niveis de paridade para um
restaurante, o gerente deve reavalida-los frequentemente para ajustar
guaisquer mudancas decorrentes das operacdes de servico. Seguem
algumas regras basicas para ajudar os gerentes de A&B a estabelecer
seus niveis de paridade para os diferentes suprimentos (COSTA, 2016, p.
59).

Os niveis de paridade de inventario € um instrumento de apoio importante na
gestdo de restaurantes, representando que esse meétodo auxilia o controle interno
das operacoes.

Conforme Nischio e Alves (2019, p. 45), “os niveis de paridade de inventario
podem partir das lougas que devem incluirum aparelho completo no restaurante, um
aparelho completo em uso (na maquinade lavar, em transito, etc.)” e um aparelho
completo na reserva (no almoxarifado). Em um restaurante a louca € muito
importante, pois representa a capacidade do ambiente de receber clientes em relacéo

as quantidades de um pedido:

1. Pratos rasos —2 a 3 vezes o numero de lugares

2. Pratos fundos —2 a 3 vezes o numero de lugares

3. Pratos de salada/sobremesa — 3 a 4 vezes o0 numero de lugares
4, Pratos de pdo —3 a 4 vezes o0 numero de lugares

5. Xicaras —3 a 4 vezes o numero de lugares
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6. Pires —3 a 4 vezes o0 numero de lugares
7. Pratos de frutas/lavandas — 2 a 3 vezes o numero de lugares
8. Acucareiros — 1/2 a 1 vez o numero de lugares

Sob essa perspectiva, a gestado de restaurantes implica na compra de loucas
para uma operacéo de alimentos e bebidas. Nos restaurantes que possuem diversos
locais de alimentos e bebidas, cada um com um tipo diferente de louca, se faz
necessario manter um constante controle sobre o uso de loucas diferentes em cada
local.

Em um ambiente refinado, as loucas devem ser diferenciadas para cada
situacdo, o gera uma grande quantidade de loucas no inventario e, frequentemente,
esse inventario alto representa uma evidente necessidade de controle de uso e
aplicabilidade em cada ocasido. De modo que em um ambiente refinado se faz
necessaria uma apresentacdo de classe aliados a alta qualidade que esses
suprimentos especiais (COSTA, 2016).

No caso da compra adequada de aparelhos de jantar, talheres e copos, Costa
(2016) avalia que é necessario manter aparelhos especiais ou refinados em trés
conjuntos para cada lugar. Para o conjunto de copos, a regra é de ter uma paridade
de Inventario de trés copos (agua, vinho branco e vinho tinto), dos mais usados,
para cada lugar.

Em relacdo aos uniformes, toalhas, guardanapos e napperons que fazem um
conjunto importante de pecas de inventario que sao essenciais para que 0S
funcionarios possam criar um ambiente elegante e receptivo e que 0 equipamento
do restaurante esteja sempre impecavel (NISCHIO; ALVES, 2019).

Conforme Cruz (2017, p. 98):

As orientacbes que dizem respeito a compra, ao inventario e a
subsequente lavagem dos uniformes e roupas de mesa irdo influir nas
normas de aparéncia. Muitas operacdes alimentos e bebidas em hotéis e
restaurantes devem ter disponiveis trés uniformes completos para cada
funcionario. Seguindo este plano funcionario pode-guardar um, lavar o
outro e usado terceiro. Deve-se ter também uma reserva para funcionarios
que sujem o uniforme durante seu turno; neste caso, a troca de uniforme
se faz necessaria para que as exigéncias de limpeza e qualidade do
restaurante sejam mantidas (CRUZ, 2017, p. 98).

Os niveis paridade de inventério para roupas de mesa (toalhas e guardanapos)

sédo geralmente mais altos do que os dos uniformes. Muitos estabelecimentos usam
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o nivel de paridade, de inventario de quatro conjuntos para cada turno movimentado
(PAYNE-PALACIO;THEIS, 2015).

De modo que na gestdo de restaurantes, o processo de especificacdo de
compras do inventario implica em mecanismos padronizados de alta qualidade,
levando-se em consideracdo, os clientes e as restricbes proprias da operacao
guando sdo tomadas as decisdes sobre a qualidade
De acordo com Costa (2016, p. 119):

Os funcionarios do departamento de compras podem ajudar nessas
decis@es; obtendo informac¢bes dos fornecedores, discutindo alternativas
com os representantes dessas firmas e trazendo amostras para analise e
consideracBes que podem oferecer uma excelente contribuicdo para as
decisdes de compras, acrescentando outros tipos de preocupacédo quanto
a qualidade dos suprimentos e equipamentos de restaurantes (COSTA,
2016, p. 119).

As decisdes de compras na gestdo de restaurantes se fortalecem com o
planejamento efetivo nas operacgdes nos restaurantes, de modo que hoje existe uma
preocupacdo com a qualidade que tem forcado as tomadas de decisGes sobre os
suprimentos e equipamentos do restaurante (PAYNE-PALACIO; THEIS, 2015).

Na medida em que a geréncia usa esse recurso porque reconhece que
decisdes de qualidade sobre o departamento de alimentos e bebidas tém um impacto
sobre a imagem de todo o restaurante (NISCHIO; ALVES, 2015).

Para que os servicos se realizem com o maximo de qualidade, levando o
cliente a elogiar o ambiente e evitar reclamacfes com o gerente, € necessario seguir
algumas regras importantes: como avaliar cuidadosamente os custos dos produtos,
sua qualidade e avaliar a decisdo de compra, dispor de equipamentos para 0 servi¢o
dos funcionarios, conservacdo e limpeza dos equipamentos, recrutamento de
pessoal para treinamento e selecdo e principios de supervisao dos servicos gerais.
E fundamental que o gerente desenvolva entre o pessoal de apoio nos servicos um
ritmo de disciplina, motivacdo e disposicdo entre os funcionarios para buscar a
gualidade dos servicos (CRUZ, 2017).

Um outro aspecto fundamental é os procedimentos de avaliacdo que
definem os critérios de qualidade e dos recursos para o desenvolvimento adequado
das atividades e funcbes prioritarias para que um negocio nesse ramo venha a
florescer no mercado. S&o os principios de exceléncia que fazem um negdécio ser um

sucesso que inclui algumas habilidades como lideranca, relacionamento pessoal,
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motivacéo, etc (OLIVEIRA; MORETTI; POZO, 2015).

Toda profissdo exige de seus colaboradores posturas, posicdes e situacoes
dos quais dependem a boa conducéo dos trabalhos ou fun¢des. Nesse contexto, 0
perfil de um profissional de atendimento ao cliente (garcons, copeiros, recepcionista,
e outros) necessitam de certas habilidades indispensaveis aqueles que pretendem
se inserir no mercado como profissionais liberais do setor informal de restaurantes
(CRUZ, 2017).

Para Meyer (2007, p. 111), “a competéncia explica a nova articulacéo entre a
dimens&o experimental e a dimensao conceitual dos saberes necessarios a agao”.
Assim, com a competéncia, toma lugar o saber-fazer proveniente da experiéncia
pratica de lidar com as pessoas em ambientes especiais.

As construcoes de tais competéncias para o animador turistico implicam em
posturas e acdes que exigem conhecimento, atitude, comportamento e os saberes
taticos para lidar com situacdes que envolvem as relacfes interpessoais. Portanto,
entende-se que as competéncias estdo profundamente interligadas a capacidades
taticas da dimensao experimental da qualificacdo que se reporta a capacidade de
relacionamento interpessoal, iniciativa, criatividade e capacidade linguistica para que
o profissional que trabalho com o publico, tenha sucesso (CRUZ, 2017).

Para Cruz (2017, p. 119):

A competéncia que pode ser sintetizada como a capacidade de enfrentar
situacdes e acontecimentos proprios de um campo profissional, com
iniciativa e responsabilidade, guiados por uma inteligéncia pratica ao
mesmotempo em que se coordenando com outros atores, favore(;a a
mobilizacdode novas competéncias (CRUZ, 2017, p. 119).

Note-se que o termo competéncia ndo se aplica apenas ao uso da inteligéncia
pratica, mas também remete a uma dimensdo compreensiva e interpessoal
subtendida como a capacidade de relacionar-se bem com 0s outros.

O setor de restaurantes essas competéncias sdo de grande valia e exigem
uma compreensdo das situacdes, tendo em conta os comportamentos dos outros
elementos que compdem o quadro constitutivo do processo de lazer representado
pelo adentrar a0 mundo de um restaurante para degustar um prato especial e
conversar em um ambiente agradavel sob a companhia de uma boa bebida
(OLIVEIRA, MORETTI E POZO, 2015).

Neste contexto, avalia-se que existe entre a competéncia e a dimensdo
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experimental da qualidade uma grande proximidade, na medida em que ambas
remetem as qualidades da pessoa e ao conteudo do trabalho.

Cruz (2017, p. 68) aponta que “a qualificagdo é uma mediagdo do processo
em que se relacionam o trabalho concreto e as aprendizagens subjetivas e sociais”.
E, portanto fundamental ao papel do gestor de restaurantes, na medida em gque essa
funcdo vai sendo explicitada na nova conjuntura do mercado turistico, abre-se o
caminho para novas perspectivas nesta area profissional.

A associacdo das competéncias esta direcionada a elementos de
caracteristicas pessoais que pressupdem uma ideia de pessoa que em seu cotidiano
estabelece uma teia de relagbes com grupos de pessoas. Neste contexto, a funcao
estd sempre associada ao desenvolvimento de competéncias em multiplos contextos
no processo de atendimento especializado em restaurantes (CRUZ, 2017).

O perfil do gestor de restaurantes deve necessariamente estar vinculado um
tipo de profissional mediador, criativo e decidido para tomar posi¢cées que possam
envolver situacOes inesperadas para ter a capacidade de mediar, intervir a criar
facilidades para que as diversas atividades associadas ao turismo e entretenimento
(COSTA, 2016).

Para Costa (2016, p. 133):

Atualmente tem crescido no mercado a partir de um servigo qualificado e
diferenciado. Nesse contexto, tem-se atualmente, a visualizacdo da
importdncia dos profissionais de atendimento em restaurantes
no trade turistico como um novo profissional de bases pedagdgicas
interdisciplinares que tem muito a contribuir com o turismo. As redes de
excelentes restaurantes buscam desenvolver boas experiéncias
profissionais.A funcéo desse novo profissional do turismo volta-se para a
melhoria dos servicos prestados pelos restaurantes, no desenvolvimento
de acdes que possibilitem a satisfacéo do cliente, na criagcéo e elaboracéo
de gastronomia diferenciadas regional e internacional (COSTA, 2016, p.
133).

Com o crescimento do turismo, o0 mercado se expandiu para segmentos de
alimentos e bebidas especializados, de modo que os servicos de atendimento ao
cliente em restaurantes de qualidade passaram a exigir estratégias de qualidade
(MEYER, 2007).

O mercado de turismo favoreceu o segmento de restaurantes que se
constituem também em profissées da area de turismo que requerem estudos em
diversas areas como conhecimento de linguas estrangeiras e, portanto, exige das

universidades brasileiras a adaptacdo do curriculo para atender todas as
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necessidades dos futuros profissionais (COSTA, 2016)

O mercado de turismo esta muito perceptivel para o setor de restaurantes,
o0s turistas adoram conhecer a gastronomia dos locais que visitam em suas multiplas
diversidades que produzem uma grande variedade de servicos e produtos
especializados (NISCHIO; ALVES, 2019).

O perfil do profissional € uma questdo importante por que dele dependem
certamente o sucesso de sua insercdo no mercado turistico, portanto, as pessoas
gue tiverem a intencdo de trabalhar com no setor de restaurantes, a partir do
atendimento ao cliente, deverédo possuir facilidades de se relacionar com as outras
pessoas; respeitar as diferengas e saber ouvir; ter a capacidade de tomar iniciativas
sempre que for necessario; ser um bom mediador; ter espirito criativo e ser sociavel,
saber lidar com conflitos e divergéncias de modo que seja possivel estabelecer um

processo de hospitalidade e boa relagdo com os clientes (CRUZ, 2017).

5.3 O restaurante de Sucesso e a Hospitalidade

5.3.1 Conceito de hospitalidade

Atualmente o setor de alimentos voltados para a modalidade de restaurantes
€ um dos polos do turismo que depende diretamente do amplo conhecimento de seus
empreendedores dos conceitos de gestdo e qualidade de servigos ao consumidor,
como atividade especializada principalmente aqueles que sao referéncias na
dimensao turistica diante da multiplicidade de servicos e produtos queesse segmento
abrange atualmente (CRUZ, 2017).

A hospitalidade representa uma forma especial de receber ou recepcionar a
partir de atitudes e acdes que possam deixar o ambiente aconchegante, portanto, a
expressao cidade hospitaleira ou povo hospitaleiro se refere a maneira peculiar de
fazer o outro se sentir acolhido, com tratamento personalizado (MEYER, 2007).

A hospitalidade atualmente esta relacionada a qualidade dos servigos e
produtos especialmente os que se destinam ao setor de turismo, como hotéis,
restaurantes e resorts que exige uma atividade especializada e uma gestao de
gualidade que requer um amplo conjunto de requisitos desde a fineza no

atendimento, até a qualidade impecavel das bebidas servidas, dos pratos
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especializados, do aconchego do ambiente com um cenario criativo, inovador e
cheio de acolhimento social (CRUZ, 2017).

De modo que existe uma grande importancia na hospitalidade no setor de
restaurante na relacdo com o consumidor e seus servi¢os diretos que tiveram um
salto qualitativo nas ultimas décadas em decorréncia da prépria conjuntura da
globalizacdo e do impulso dos restaurantes como fonte de renda de empresarios,
aos mesmo tempo que passou a exigir um segmento mais qualificado e organizado
em termos de estratégias de hospitalidade (MEYER, 2007)

Nesse aspecto, os restaurantes nas Uultimas décadas apresentam uma
tendéncia em termos de qualidade dos servicos que dependem diretamente de
gerenciamento da qualidade, através do treinamento de pessoal, na diversidade de
servigos oferecidos e nos custos beneficios possiveis a partir da parceria entre as
agéncias de turismo e os restaurantes (COSTA, 2017).

De acordo com Nischio e Alves (2019, p. 56):

A importancia deste ramo na economia e a definicdo de seus servicos, do tipo
de clientela, das operacbes comerciais sdo fundamentais para a
compreensdo da realidade econdmica, principalmente na atual conjuntura
econdbmica em que o turismo € uma atividade em ascenséo, 0s servicos
voltados para o consumidor e suas necessidades mais requintadas viraram
uma verdadeira inddstria, cuja base fundamental € qualidade do sistema de
atendimento e dos servigos (NISCHIO; ALVES, 2019, p. 56).

De modo que essa qualidade empresarial a partir, da gestao de restaurante,
requer um amplo conjunto de requisitos desde a fineza no atendimento, até a
gualidade impecavel das bebidas servidas, dos pratos especializados, do aconchego
do ambiente com um cenario criativo que deram um salto qualitativo nas ultimas
décadas em decorréncia da propria conjuntura da globalizacdo e do impulso ao
turismo como fonte de renda que trouxe grandes oportunidades para empresarios
inovadores (CRUZ, 2017).

Desta forma, a nova realidade da expanséo deste seguimento que é um fator
essencial de infraestrutura do turismo. Nesse aspecto, as tendéncias seguem na
gualidade dos servi¢cos que dependem diretamente de gerenciamento da qualidade,
através do treinamento de pessoal, na diversidade de servicos oferecidos e nos
custos beneficios possiveis a partir da parceria entre as agéncias de turismo e 0s
restaurantes (PAYNE-PALACIO; THEIS, 2015).

A importancia deste ramo de restaurantes na economia e a definigdo de seus
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servigos, do tipo de clientela, das operagbes comerciais sdo fundamentais para a
compreensdo da realidade econdmica, principalmente na atual conjuntura
econbmica em que o turismo € uma atividade em ascensdo, 0s servigcos voltados
para o consumidor e suas necessidades mais requintadas viraram uma verdadeira
industria, cuja base fundamental € qualidade do sistema de atendimento e dos
servigos (COSTA, 2016).

Segundo Meyer (2007, p. 34),

a hospitalidade é uma forma de relagcdo humana baseada na a¢éo reciproca
entre visitantes e anfitribes. Sempre que os humanos se relacionam, mesmo
para a realizacdo de atividades praticas ligadas a receber ou visitar alguém
ou um local, o relacionamento depende dos valores daqueles que estédo
interagindo, ou seja, depende dos principios que orientam as condutas dos
envolvidos na relacdo (MEYER, 2007, p. 34).

Assim, constata-se que é fundamental a discussdo sobre a hospitalidade que
€ muito mais do que uma simples difusdo de técnicas de bom atendimento na
atividade turistica, pois depende de uma discussdo prévia sobre os valores que
devem fundamentar as praticas de recepcao aos turistas. Valores novos devem ser
propostos e debatidos livremente, mas nunca impostos.

Conforme Oliveira, Moretti e Pozo (2015, p. 4):

A hospitalidade comercial, quando auténtica, pode ser entendida como
uma possibilidade de atrair e manter clientes dentro de um
empreendimento, garantindo a qualidade das relagbes humanas, uma vez
que o servico prestado é generoso, ndo desinteressado totalmente
(OLIVEIRA; MORETTI; POZO, 2015, p. 4).

A hospitalidade comercial demanda a¢des de profissionalizagédo de gestores
de restaurante e seus grupos de profissionais de atendimento, como estratégia para
garantir a melhoria da competitividade do setor. Assim, esse ramo depende de gestéao
para aprimorar a hospitalidade ambiental, a recep¢do, as formas de manter a
cordialidade e bom atendimento das necessidades dos turistas (OLIVEIRA,
MORETTI; POZO, 2015)

No mercado turistico, sdo fundamentais os meios e esfor¢cos que sejam
direcionados no sentido de se alcancar uma educacao voltada para a cultura da
hospitalidade, a partir do investimento na capacitagdo continua dos profissionais que
atuam no cenario do turismo (AZEVEDO; MOURA; SOUKI, 2017).
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O estimulo ao empreendedorismo no negocio de hospedagem, atualmente se
expressa como um dos polos econdmicos mais importantes para o turismo local,
regional e nacional. Portanto, conforme Cruz (2017, p. 121), “a hospitalidade faz parte
dos negdcios que envolvem o turismo e o setor de restaurantes faz parte integrante
da cadeia de hospitalidade, cuidado e zelo pelos interesses do turista. De modo que
a hospitalidade em um restaurante néo depende somente do ambiente de modo
geral, que poderé ser limpo, organizado eaprazivel, mas se nao tiver calor humano,
delicadeza e boa disponibilidade para receber, se tornara frio e sem atrativos”
(MEYER, 2007, P. 32).

Assim, ser hospitaleiro significa ser atencioso e prestativo com os héspedes,
em todas as suas necessidades, como recepgao, telefonia e servi¢os internos de
hospedagem. As conjunturas organizacionais dependem de uma boa gestdo e da
experiéncia dos proprietarios. A hospitalidade em um restaurante deve ser uma
postura agradavel, sincera na prestacao do servico personalizado, a partir der uma
visdo gerencial voltada para o cliente como peca fundamental (COSTA, 2016;
MEYER, 2007)).

A hospitalidade como fator de qualidade ambiental e nos servicos em um
restaurante podera ser implementada através de uma politica de recursos humanos,
na busca de sanar todos os problemas de desempenho pela necessidade de
recursos humanos treinados com qualidade. Atualmente se reconhece aimportancia
dos recursos humanos no setor de alimentos e restaurantes e do capital humano
constituido das pessoas que fazem parte da organizacado (MEYER, 2007).

O fator referente a auséncia de treinamentos de pessoal nos restaurantes faz
parte das condicbes que levam o empreendimento a uma propenséao a faléncia. Os
principais problemas de administracdo nos restaurantes se caracterizam pela falta
de treinamento dos profissionais, que proporcionam um mau atendimento e a falta
de um departamento de Recursos Humanos para treinar os profissionais (CRUZ,
2017).

De modo que um restaurante de sucesso deve ser um empreendimento que
tenha um bom prestigio perante os seus clientes, ndo é necessario apenas ter boas
instalacdes e excelente localidade, mas manter um atendimento especializado com
funcionarios preparados e motivados (OLIVEIRA; MORETTI; POZO, 2015).

Os Empresarios do ramo de restaurantes devem ter a consciéncia de tornar o

atendimento mais efetivo a vinda dos clientes, a partir de certas particularidades
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organizacionais e operativas que permitam o maximo de conforto, bem estar e
gastronomia diversificada (MEYAR, 2007)

A gestdo de restaurantes implica em processos que se referem as
contratacdes, as quais se constituem em uma medida administrativa que impde um
bom departamento de Recursos humanos que seja capaz de selecionar e avaliar o
perfil dos profissionais. A triagem é um instrumento de avaliagdo que pode incluir os
testes e entrevistas, facilitando assim, a verificacdo da capacidade de entrosamento
e verificacdo de seu desempenho comunicativo, sua capacidade de dar atencéo e
ser hospitaleiro (CRUZ, 2017).

Esse tipo de gerenciamento exige uma estruturacdo na organizacdo do
trabalho e na cultura de bons restaurantes, a partir da qualidade dos servicos, s0 é
possivel com uma administracao flexivel e competente, e que investe em um sistema
de selecéo e recrutamento para o corpo de funcionarios e em pesquisas quegeram
informacdes de grande peso, acerca da preferéncia e das peculiaridades para
oferecer um servigo personalizado (COSTA, 2016).

Nos restaurantes existem muitas faltas cometidas pelos profissionais no ramo
de gastronomia, como a falta de treinamento das telefonistas para reservas,
recepcionistas e das que trabalham com bebidas e gastronomia. O recepcionista
deve ter uma dedicacdo especial com o uso de comunicacédo rapida e eficiente. O
profissional de reserva deve procurar a melhor maneira de atender a reserva
(MAYER, 2007).

De modo que essas ac¢des sao imprescindiveis para a qualidade dos servigos
e 0 sucesso do restaurante. A implantacdo de um sistema de gestdo de restaurante
eficiente, implica na realizacao de selecédo e recrutamento que se farao as condi¢bes
efetivas de auxiliar o gestor a escolher o candidato certo para cada atividade dentro
do sistema de producdo que implica em controle e planejamento de acteS
(OLIVEIRA; MORETTI; POZO, 2015).

Toda essa estruturacdo na organizacdo do trabalho e na cultura da
hospitalidade, a partir da qualidade dos servicos, s60 é possivel com uma
administracao flexivel e competente, e que investe em treinamentos para o corpo de
funcionarios, e em pesquisas que geram informacdes, acerca da preferéncia e das
peculiaridades para oferecer um servigo personalizado ao turista (COSTA, 2016).

O ambiente deve também ser considerado hospitaleiro quando oferece as

condicBes confortaveis que lembram uma casa agradavel e com detalhes de bom
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gosto que estimulem a criatividade e o pensamento abstrato. Esse processo exige
um cuidado especial com a aparéncia do ambiente: a cor, 0s moveis e sua posicao,
os artefatos que enfeitam o ambiente, o mobiliario e a forma como se apresentam os
pratos de demonstracdo da gastronomia (CRUZ, 2017).

Um ambiente hospitaleiro depende de uma boa estrutura mobiliaria, ou seja,
0S moveis representam o aspecto de bom do ambiente. Os méveis de um restaurante
podem ajudar a criar qualquer ambiente que o decorador deseje para o local, a fim
de obter uma atmosfera diferenciada (NISCHIO; ALVES, 2015).

Como os moveis sdo caros, deve-se equacionar os custos com o nivel de
qualidade e a imagem que se quer para 0 restaurante. E preciso calcular
cuidadosamente o limite de gastos para essa operagdo e comprar 0s méveis por um
preco que nao ultrapasse o orcamento fixado (NISCHIO; ALVES, 2015).

Cruz (2017) analisa que na escolha dos moveis, um dos fatores mais
importantes a ser considerado € o conforto dos clientes. A Unica excecao a essa regra
€ a dos restaurantes de fast food que usam cadeiras pouco confortaveis para que os
clientes ndo se demorem muito, permitindo assim um fluxo maior de clientes.

Na visdo Do Mesmo autor:

A area de acdo e 0 espago entre as mesas devem ser bem distribuidos.
Quando os decoradores escolhem os méveis para um restaurante, ndo se
deve permitir que deem uma prioridade maior & decoracdo e ao ambiente
doque aos clientes. Isso nunca deve acontecer. Em relacdo aos clientes, a
compatibilidade com a decoragdo deve vir sempre em segundo lugar.
Outros fatores a serem considerados na escolha dos mdveis é o total de
pessoas integrantes dos diversos grupos que se pretende receber, o
namero de refeices a serem servidas, o espaco disponivel e a largura das
passagens (COSTA, 2016, p. 133)

Em termos de mobiliarios de restaurantes, o bom gosto e a adequacédo ao
ambiente e ao estilo que os donos pretendem implementar, a partir de uma
determinada tematica ou modalidade de restaurante que possa trazer a tona na
memoéria e na mentalidade dos clientes a uma determinada época ou dimensao
historica (NISCHIO; ALVES, 2015)

Um exemplo de estilo é a madeira que se caracteriza como um tipo de material
mais usado para os moveis de restaurante, na medida em que favorece diferentes
tipos de ambientes. De modo que existem muitos tipos e acabamentos de madeira.
Portanto, ndo representa problema misturar uma determinada madeira comuma

decoracdo especifica produz um ambiente cheio de aconchego, bem estar e
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hospitalidade, pela simplicidade e o requinte ao mesmo tempo (IDEM, 2015).

Os metais, incluindo aluminio, ferro, bronze e cobre, sdo também populares
nos restaurantes e podem produzir um efeito de hospitalidade no ambiente
associado a um atendimento especial.

A hospitalidade também se faz a partir da criatividade do designer do
ambiente, os turistas gostam de inovacdo, portanto, 0s restaurantes mais
hospitaleiros séo os que apresentam uma atmosfera de bem estar (MEYER, 2007)

Costa (2016, p. 97) avalia que:

O tamanho e a forma da mesa sdo também escolhas a serem pensadas.
Asmesas devem combinar com as cadeiras, proporcionar altura adequada
entre o tampo da mesa e a base da cadeira (0,77 cm) e combinar com as
outras mesas do restaurante. Nas mesas, o tamanho do tampo também é
importante: sendo maior, proporciona mais conforto em relagdo ao espaco
aser usado e maior possibilidade de lugares (COSTA, 2016, p. 97).

Um restaurante hospitaleiro além da forma de receber o cliente, se inspira em
seu conforto em sua acomodacéao, boa iluminacéo e espaco. Para a acomodacéao de
grupos com diferentes niUmeros de pessoas, é necessario uma certa quantidade de
mesas de diversas formas e tamanhos, que realgcam a aparéncia do restaurante
(AZEVEDO, MOURA; SOUKI, 2017).

As mesas redondas que abaixam as bordas e se transformam em quadradas
sdo muito praticas porque permitem acomodar, dependendo das circunstancias,
grupos maiores em um espaco menor, voltando-se a usufruir desse espac¢o quando
0 numero de pessoas for menor (CRUZ, 29017).

De acordo com Cruz (2017, p. 154):

As mesas de armar sdo essenciais para os banquetes e reunides, sendo
encontradas em diversas formas e tamanhos. Essas mesas devem ser
faceis de-transportar, empilhar e guardar. Muitas vezes ja vém com o
tampoforrado para que as toalhas sejam colocadas diretamente, mas esse
forro costuma ficar danificado pela maneira imprépria com que se lida com
as mesas na hora da arrumacao. Todas as cadeiras devem ser duraveis,
firmes, faceis de limpar e adequadas ao local e sua decoragdo. Em alguns
casos, 0 design das cadeiras modernas segue mais a moda do que o
conforto e a seguranca. Por essa razdo, é bom escolher cadeiras com
assentos, encostos e pernas que nao se projetem muito para fora,
ocupando o lugar das passagens, e verificar o angulo das pernas das
cadeiras para que clientes e funcionarios ndo tropecem nelas. E
importante, também, escolher cadeiras construidas solidamente para evitar
que se quebrem ou firam os clientes. Essas sugestbes servem para
qualquer tipo de cadeira que se escolha (CRUZ, 2017, p. 154).

De modo que em um ambiente como um restaurante, as cadeiras devem ser
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confortaveis, do ponto de vista do cliente se sentir em um local em que 0 espago o
faz se sentir acolhido depende muito dos mobiliarios (NISCHIO; ALVES, 2019)

As mesas e cadeiras para restaurantes devem suportar uso continuo e
prolongado, mas acima de tudo devem ser confortaveis, fortes e duraveis que

possam trazer ao mesmo tempo leveza e charme ao ambiente (IDEM, 2019).

6 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu demonstrar a nova tendéncia da expanséo da gestdo de
restaurantes com énfase a hospitalidade, evidenciando-se que a compreenséo do
termo hospitalidade representa uma forma de receber bem, de acolher. De modo
gue a funcéo da gestdo de restaurantes € determinar mecanismos estratégicos, a
partir de planejamentos e acfes que possam desenvolver uma organizagao interna
com base em acdes de controle sobre as operacdes rotineiras do restaurante.

O estudo demonstrou que existem diversas variaveis voltadas para a busca
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de qualidade no atendimento de clientes, especialmente, se considerando que se
trata de um ramo de atividade associada ao turismo, 0 que representa a necessidade
de criar estratégias de melhoria no atendimento, trazer diferenciais em termos de
gastronomia, bebidas e um ambiente aconchegante.

O termo hospitalidade tem uma transitacdo entre aspectos referentes ao
esforco de oferecer um ambiente cheio de inovacdes e capacidade de atender as
necessidades dos clientes e a habilidade de fornecer ao mesmo tempo um ambiente
estimulante e uma recepc¢do ao cliente agradavel. A importancia atual do termo
hospitalidade se integra a nogédo de bem acolher os turistas e todas as pessoas que
desejam passar momentos agradaveis em um bom ambiente inovador.

Em termos de gestdo de restaurantes, considerou-se que o segmento de
servigos de restaurantes esta focado nas tendéncias de diversidade de servigos
oferecidos como ambiente prazeroso, bebidas e gastronomia diversificada, de modo
gue implica em uma gestao eficiente que envolve a qualidade em compras, na
execucao de niveis de paridade de inventario para que a organizacdo do ambiente
de producdo, possa ser capaz de atender aos clientes em termos de estoques de
alimentos e bebidas para serem preparados de acordo com o cardapio, a execucao
de ficharios e fluxogramas que auxiliem na organizacao do trabalho.

Nos restaurantes se deve considerar a importancia da dinamica da
gastronomia na estrutura de hospitalidade e na gestéo de servicos, tanto a partir de
uma culinéria local, regional e nacional, como também internacional. Geralmente, os
turistas gostam de conhecer a diversidade de novos sabores regionais, 0 que
representa a necessidade de marketing, para trazer nesse contexto, uma curiosidade

aos clientes em relacdo a gastronomia do restaurante.

Evidenciou-se que as condi¢cdes para determinar medidas de gestdo para
manter um restaurante eficiente e hospitaleiro se constitui no esforco de determinar
uma gestao eficiente, capaz de controlar os padroes de qualidade, evitando acdes
improvisadas.

Na gestdo de restaurante se faz necessario obtencdo dos padrbes de
gualidade necessarios em relacdo aos produtos, servi¢cos, equipamentos e recursos
humanos, os gquais em conjunto formam um processo que implica em controle
estratégico e de planejamento que se constitui em uma tendéncia em relacdo aos

setores de produtos e servicos no ramo de restaurantes devido a acirrada
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concorréncia.

Nesse aspecto, a gestdo eficiente compreende as formas de atuar com
decisbes preventivas em relacdo as falhas e erros de organizacdo e controle de
processos, de maneira que essa dimensdo se refere a priorizacdo de politicas
internas organizacionais que tem como foco o cliente e o bom atendimento.

Nessa conjuntura de mudancas produzidas pela competitividade entre os
restaurantes, o atendimento se tornou um aspecto diferencial, a exemplo do

atendimento personalizado e hospitaleiro.
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