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Alimentacao Fora do Lar como oportunidade

Tenha uma cozinha eficiente
Monte um time de sucesso

Melhore o atendimento e surpreenda o cliente




. Alimentac¢ao Fora do Lar como oportunidade

O segmento de alimentagao fora do lar é um dos mais impor-
tantes para o desenvolvimento econémico brasileiro, principal-
mente quando observarmos o crescimento entre 2011 e 2014, de
RS 121 bilhdes para RS 157 bilhdes, representando uma média
de crescimento de 9% ao ano.

Diversos fatores explicam a aceleragdo do setor, mas os princi-
pais foram: o crescimento da renda das familias brasileiras nos ul-
timos dez anos; a maior participagao das mulheres no mercado de
trabalho; o aumento do nimero de estabelecimentos; a melhoria
da oferta de pontos comerciais; o fomento ao empreendedoris-
mo; as mudancas nos habitos de consumo dos brasileiros devido
a crescente urbanizagdo; além de outros fatores que levaram os
consumidores buscarem cada vez mais produtos ou servicos de
conveniéncia e praticidade para suas experiéncias de consumo.

As escolhas feitas pelos consumidores brasileiros contemplam
varios tipos de estabelecimentos, entre eles destacamos: restau-
rantes por quilo, padarias, bares, lanchonetes, food trucks e si-
milares que oferecem uma infinita variedade de refei¢cGes, desde
pratos feitos populares até carddpios refinados, passando pela
culinaria de varios paises e culturas.

Diariamente, mais de 65% dos brasileiros costumam comer
fora de casa. E um total de, aproximadamente, 130 milhdes de
pessoas que, pela comodidade no trabalho ou na folga, decidem
fazer suas refeicGes em um estabelecimento. A participacdo do
segmento no gasto das familias com alimentagao saltou de 24,1%
em 2002 para 33,3% em 2014.

Apesar do segmento ter se fortalecido nos ultimos anos, o
momento atual pede mudancas. A Associagao Brasileira de Bares
e Restaurantes (Abrasel) estima um resultado de RS 160 bilhdes
para 2016 frente aos RS 178 bilhdes de 2015, resultado decorren-
te da desaceleragdo da economia brasileira que pressiona o or-
¢amento doméstico, fazendo com que um a cada trés brasileiros
tenham reduzido seus gastos. Em 2014, o grupo de alimentos e
bebidas foi responsavel por 31% do indice de Precos ao Consu-
midor Amplo (IPCA).

Frente a este cenario desafiador, é necessario observar as ten-
déncias. Sem esquecer de considerar que uma tendéncia de mer-
cado leva a propensdo de mudangas de habitos dos consumido-
res. O Sebrae-SP e a Abrasel-SP convidam vocé, empreendedor,
a conhecer as seguintes tendéncias:
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Saude e bem-estar

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
38% foi o crescimento da expectativa de vida da populagdo bra-
sileira e mais de um terco dos brasileiros terd mais de 60 anos
em 2060 — atualmente, a parcela é de 11%. Muitas descobertas
cientificas que relacionam doencas e o tipo de dieta das pessoas
vém possibilitando o surgimento e aumento de segmentos de
consumo como alimentos funcionais, nova geracdo de produtos
naturais para dietas e controle de peso.

Experiéncias gastronOmicas
Valorizar as experiéncias gastrondmicas. Criar interesse
pela combinagdo de alimentos e bebidas.
Utilizar novas texturas nos alimentos. Aumentar a oferta de
produtos e sabores regionais.
Promover experiéncias gastrondmicas na compra de pro-
dutos ou servigos

Conveniéncia e praticidade
Alguns pontos de destaque:
Atendimento agil e que oferte facilidade no pagamento
Localizagdo acessivel
Apostar em servigos de delivery e de apps.
Criar opgGes de embalagens de produtos que possam ser con-
sumidos em deslocamento a pé, no carro ou transporte publico.
Verificar a viabilidade de criar por¢gdes menores para aten-
der familias pequenas ou pessoas solteiras e idosas.
Para cidades menores ou bairros, apostar em estabele-
cimentos com grande variedade de produtos de diversas
marcas, com cardapios e servigos diferentes.

Sustentabilidade e ética

Cada vez mais os consumidores estdo preocupados com o im-
pacto ao meio ambiente. A atencdo voltada para a economia de
recursos, principalmente naturais, faz com que as empresas bus-
quem engajamento na producdo ou comercializagao de produtos
ou servicos sustentaveis.

Evitar o desperdicio usando 100% dos alimentos nas receitas.

Contribuir para o desenvolvimento regional buscando forne-

cedores locais a exemplo da agricultura familiar.

Ter coleta seletiva. Destinar corretamente os residuos

Ter sistema de cisternas para aproveitar dgua da chuva.




Tenha uma cozinha eficiente
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Organizagao fisica da cozinha

Antes de comprar equipamentos de cozinha, é fundamental de-
finir o cardépio e o tipo de servigo oferecido, evitando investir em
equipamentos que nado serdo utilizados no processo de produgao.

Gestao do alimento

Ja que o alimento é tdo valioso, é indispensavel saber com-
prar, armazenar e preparar o mesmo de forma assertiva. Essas
praticas evitam o desperdicio dos alimentos e dos recursos finan-
ceiros da empresa.

Planejamento de compras

Quem compra o alimento de um restaurante tem que conhecer
bons fornecedores, produtos de qualidade, entender a safra de
cada produto, saber negociar prego e prazo de entrega.

o
W Seja exigente com o seu fornecedor. Afinal, é o produto dele
que vai entrar no seu restaurante e ser servido aos seus clientes.

o
W Observe as condi¢des do entregador e do transporte do
alimento.

o
W Verifique a especificacdo da nota fiscal dos produtos recebidos.

‘ld-' Cheque a data de validade, peso, nimero de registro no 6rgao
responsavel (se houver). Se for de origem animal, checar o Selo de
Inspecdo Federal, Estadual ou Municipal (ele é a garantia de que es-
ses produtos foram inspecionados quanto a sua procedéncia).

o
T Observe se as condi¢des sensoriais estdo normais (cor, sabor
e cheiro) e as embalagens em boas condi¢des e limpas.
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Tﬁ’ Caso receba mais de um fornecedor ao mesmo tempo, dé
prioridade aos seguintes itens: alimentos refrigerados, alimen-
tos congelados, alimentos mantidos em temperatura ambiente e
produtos ndo pereciveis.

Td-’ Exija padrGes de qualidade do seu fornecedor

© Boas praticas de Fabricacado (BPF):

* Procedimentos de Padrdo de Higiene Operacional (PPHO):
* Procedimento Operacional Padronizado (POP);

© Andlise de perigos e pontos criticos de controle (APPCC).

il
W N3o deixe de visitar pessoalmente seu fornecedor.

Sanitizacao

Os negdcios de alimentagdo fora do lar, que se destinam a
servir alimentos diretamente ao consumidor, tem uma respon-
sabilidade muito grande com a qualidade de seus produtos e ser-
vicos, especialmente no que se refere a garantia de seguranca
alimentar.

As boas praticas sdo um conjunto de procedimentos higié-
nicos-sanitarios instituidos pela Agencia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA) drgdo fiscalizador que, principalmente, por
meio da Resolugdo RDC 216 de 16/09/2004, regulamenta as boas
praticas para servigos de alimentagdo.

Importante: Verifique, por meio da vigilancia sanitaria de seu
municipio, se ha legislagdes municipais que também regulamen-
tam a atividade.

O responsavel pelas atividades de manipulagdo deve ser com-
provadamente submetido a um curso de capacitagao

Os negodcios de alimentagdo fora do lar devem
dispor de Manual de Boas Praticas (MBP) e de Pro-

cedimentos Operacionais Padronizados (POPs).
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Armazenamento

ApOs receber a mercadoria e realizar a sanitizagdo, o préoximo
passo é armazenar os alimentos nos locais apropriados. Adquirir
alimentos em grandes quantidades para conseguir bons pregos é
uma estratégia bem comum, ja que os fornecedores costumam
dar descontos a quem compra mais. Porém, quando a mercadoria
chega, vem a pergunta: onde armazenar tudo o que foi comprado?

Verifique se todas as pessoas envolvidas nos processos de
compras conhegam bem as dimensdes dos locais de armazena-
mento, tanto do estoque seco quanto das geladeiras e freezers.
A regra é: se ndo vai caber, ndo vale a pena comprar!

Estoque

A gestdo de estoque de um restaurante é uma tarefa muito
delicada, visto que a matéria-prima armazenada tem alto valor.
Esta tarefa se torna ainda mais dificil quando levarmos em conta
gue a matéria-prima deve estar sempre disponivel quando solici-
tada pelo cliente dentro do prazo de validade.

o
W Faca uma revisdo periédica do carddpio, descontinuando
pratos sem popularidade e baixa margem de lucro.

o
W Verifique a necessidade de insumos para uma estimativa
de pessoas/cliente.

o
W Realize cotacdes de precos e efetue o pedido dos insumos
ao fornecedor.

o
W Retire os insumos necessarios para realizar o cardapio do dia
e aproveite os alimentos em sua totalidade.

Preparo de alimentos

O fluxo de preparo de alimentos deve ser avaliado, de forma a
ndo permitir o cruzamento de produtos de areas sujas (pré-pre-
paro/recepc¢do) com os das areas limpas (preparo/montagem).

Se no seu espaco fisico ndo for possivel ter areas separadas,
deve existir no minimo um local para pré-preparo (produtos
crus) e um local para preparo final (cozinha quente e cozinha
fria), além das areas de retorno e lavagem de utensilios sujos,
evitando a contaminacgao cruzada.

Cozinha Quente: Area para o preparo das principais produ-
¢Oes culindrias quentes. Deve ficar proxima a “boqueta” para
que os pratos cheguem a mesa dos clientes ainda quentes.
Equipamentos bdasicos: forno (convencional ou combinado),
fogdo, chapa ou grelha, coifa, fritadeira e refrigeradores.

SEBRAE-SP - Restaurante de Sucesso

Cozinha Fria: Area para o preparo das producdes culinérias
frias. Deve estar préxima as geladeiras para evitar deslocamen-
tos excessivos e impedir que o calor dos fogbes danifique as pre-
paragdes. Equipamentos basicos: geladeira, cortador de frios,
liquidificador e processador de alimentos.

Confeitaria: Area destinada especificamente & producdo de
pdes e doces. Deve ser refrigerada, e os utensilios ndo devem
ser misturados com os das outras areas. Equipamentos basicos:
geladeira, freezer, forno, batedeirae liquidificador.

Limpeza: Area para higienizacdo de pratos, panelas etc.
Equipamentos basicos: maquina de lavar e pia tipo cuba.

Copa: Area de apoio para os gargons onde sdo guardados os
utensilios para a montagem do saldo e também é feita a lavagem
e higienizagdo desses objetos. Deve ficar proxima a porta de sai-
da da cozinha para o saldo. Equipamentos basicos: maquina de
lavar lougas e maquina de gelo (freezer).

Quer saber mais? Inscreva-se no Programa
Alimentos Seguros (PAS) em um dos escrito-
rios do Sebrae-SP.

O PAS é voltado para melhorar os processos
e produtos dos negdcios de alimentagao fora
do lar. Pode evitar multas ou fechamentos
dos mesmos. Auxilia na organizagao dos pro-
cessos de produgao, além de reduzir os des-
perdicios de matérias-primas sejam in natura
ou processada.

Trata-se da implantacao orientada das Boas
Praticas de Fabricacao e Manipulagao de Ali-
mentos (BPFA) e Procedimentos Operacionais
Padronizados (POPs) em atendimento as legis-
lagOes especificas de segurancga dos alimentos.
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Monte um time de sucesso
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Recrutamento e selegéo

Contratar funciondrios para sua empresa é um passo impor-
tante e estratégico, por isso, invista tempo e atengdo em todo o
processo de recrutamento e selecdo.

% Planejamento

A maioria das necessidades de contratacdo pode ser prevista.
Planeje os processos seletivos para serem realizados com quali-
dade e eficiéncia. Principais eventos que geram necessidades de
contratagao:

Férias, licencas, aumento de demanda, expansdo da empresa,

substituicdo de alguém que sera promovido ou demitido.

® Descricdo de cargo e definigao de perfil

Descreva as atividades do cargo que pretende preencher, in-
dique a escolaridade, o tempo de experiéncia e quais competén-
cias sdo importantes para o desempenho daquela fungdo.

® Divulgacao da vaga
Se ndo for possivel promover alguém internamente para a
vaga, sera necessario buscar outras fontes de recrutamento.
Fontes de recrutamento: Posto de Atendimento ao Trabalha-
dor (PAT), Sindicatos, AssociagGes de classe e entidade associa-
tivas (SESI, SENAI, SESC, SENAC, etc), Escola de ensino regular,
escolar técnicas e faculdades, entre outras.

& Anilise dos curriculos e preparagao da entrevista

A selegdo comecga com a leitura atenta dos curriculos recebi-
dos. Depois de andlise dos curriculos recebidos, separe aqueles
que parecem mais adequados e prepare-se para as entrevistas.
Além disso, também é importante:

Reservar um lugar adequado para a entrevista.

Evitar ser interrompido.

Atender o candidato no horario programado.

SEBRAE-SP - Restaurante de Sucesso
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® Seja um bom entrevistador!

Procure manter neutralidade em relagdo ao candidato.

Esqueca preconceitos.

Procure ouvir com atengao.

Lembre-se de que o candidato pode estar nervoso, ansioso,

portanto, procure deixa-lo mais tranquilo.

Tenha controle emocional,

Mantenha o foco na entrevista e no candidato,

N3do se deixe manipular,

Teste pratico: caso julgue necessario fazer um teste pratico
com o candidato, fique atento para organizar e monitorar o tes-
te, utilizando o menor tempo possivel. Os produtos realizados
em testes ndo podem ser comercializados.

® Contratagao e integracao

Faca a escolha pelo candidato que seja mais adequado para
sua vaga, considerando os conhecimentos, a experiéncia e as ati-
tudes. Ndo esquega de promover ao contratado uma integragdo
com a equipe e lembre-se que o mesmo estara em periodo de
experiéncia, necessitando de treinamento e capacitagao.

Motivagao

A motivagdo é um impulso interno, esta dentro de nés. Tudo
0 que os lideres ou gestores podem fazer é estimular, incentivar,
provocar a motivagao.

PESSOAS MOTIVADAS
PRODUZEM MAIS E MELHOR!

Motiva¢do = MOTIVO para ACAO




Monte um time de sucesso

Comunicagao
Comunicagdo ndo é o que nés falamos, mas o que as pessoas
entendem.

% Comunicagdo interna

E por meio do processo de comunica¢do interna nos quais os
colaboradores da empresa sabem como devem agir para alcan-
¢ar os resultados previstos.

® Endomarketing

O objetivo do endomarketing é conseguir a atragdo e reten-
¢do de clientes externos, a partir da satisfagdo dos funcionarios
em trabalhar na empresa.

Treinamento
® Planejamento

Programe as agOes de treinamento para os periodos de
menor movimento da empresa, para ndo comprometer a
realizagdo dos trabalhos.

Recursos financeiros: sempre que possivel, deve haver pre-
visdo de recursos financeiros para suprir os investimentos
em treinamento de sua equipe.

® Realizacao de treinamento

Programar cronograma, local, intervalos, matérias e, se aten-
tar, caso o treinamento seja externo (custos de deslocamento e
alimentacao).

% Avaliacdo de treinamento
Todas as atividades de treinamento devem ser avaliadas para
que se tenha certeza de sua eficacia ou nao.

SEBRAE-SP - Restaurante de Sucesso

Lideranga

Bons resultados com sua equipe de trabalho dependem de
varios fatores: contratar a pessoa certa, colocar no lugar certo,
comunicar, treinar, motivar e, principalmente, liderar.

’ Delegar as principais vantagens da delegag3o s3o:
Quando o chefe sai, o setor ou empresa ndo param.
Ha mais produtividade nas atividades a serem realizadas.
O trabalho fica mais organizado.
A equipe fica mais motivada.
O lider tem mais tempo para atividades importantes que s6
ele pode fazer.

& reedback nio ¢ “Opinido”, ndo é “Bronca” e ndo é “Con-

selho”. Feedback é uma informagdo para obtengdo de resulta-

dos. Estrutura do feedback:
A primeira etapa é “identificar a situacdo”, ou seja, o feedback
deve se basear em situagOes concretas, que existiram de fato.
A segunda etapa é “descrever o comportamento”, evitando
julgamentos, descrevendo o comportamento observado.
A terceira etapa é “descrever os impactos” do comporta-
mento, para o que o funciondrio possa entender porque é
importante que ele modifique seu modo de agir.
A quarta etapa é dizer ao funcionario qual é “o resultado es-
perado” apds o feeedback, para que ele possa entender, por
mais dbvio que possa parecer, qual é o comportamento que
se espera dele.

Retencgao

A retengdo de um talento na empresa comeca com a clare-
za e veracidade dos processos que o colaborador ira vivenciar,
ou seja, a selegdo, a identidade das pessoas com o trabalho que
realizam, remuneragao, senso de justica interna, a carreira, o re-
conhecimento e a qualidade de vida.




Melhore o atendimento e surpreenda seu cliente
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Atendimento

Uma grande falha dos negdcios de alimentagdo fora do lar é
a falta de padronizacdo em atendimento e seus processos. Ndo
apenas dentro da cozinha na area de producdo e manipulagdo,
mas no setor de atendimento ao cliente também.

@ ytilize ferramentas de padronizagao
— Procedimento Operacional Padrdo (POP)

O POP é um passo a passo do que, quando e como deve ser
feita determinada agdo ou até mesmo descrevendo como o co-
laborador deve atuar.

POP Atendimento Gargom (exemplo):

1. Cumprimente — em até 15 segundos

2. Leve os clientes até a mesa e dé informagdes

3. Pegue o pedido e faca recomendagdes

4. Verifique e faga um segundo pedido de bebidas

5. Limpe a mesa

6. Leve o cardapio de sobremesa e ofereca café

7. Leve a conta

8. Despedida

Além do exemplo acima, ha POPs basicos que cada restauran-
te, bar ou similar devem desenvolver para o estabelecimento de
padrées, gerando assim, consisténcia em seu atendimento.

*Para desenvolver os seus POPs saiba mais no Programa Re-
ceita de Sucesso do Sebrae-SP.

@ Realize pesquisa de satisfacdo com os clientes

A pesquisa devera oferecer informacgdes sobre o que pode ser
melhorado na empresa, além da possibilidade de obter o conta-
to dos clientes e criar um banco de dados para envio de promo-
¢Oes, e-mail mkt, sms, etc.

@ rachada
A fachada é fundamental para o marketing do estabeleci-
mento, pois funciona como um cartdo de visitas e uma for-
ma de diferenciar-se da concorréncia (é o primeiro impacto
visual da empresa);
Inclui todo a area frontal do estabelecimento como: muros,
paredes, luminosos, iluminagdo e calgadas.
As cores da fachada, nomes, simbolos, luminosos e letreiros
merecem atengdo especial, pois transmitem muitos signifi-
cados e podem ajudar ou atrapalhar na atra¢do do cliente.
Atende-se a legislagdo municipal (quando houver) em rela-
¢do a metragem dos luminosos, letreiros e seus conteudos.
Adeque a calgada e o interior do estabelecimento de acor-
do com as legislagdes de acessibilidade.

a Comunicacao interna:
Aproveite todos os pontos de contato com o cliente, como
mesas, paredes, banheiros, caixa, entre outros, para expor
a marca, eventos, promogdes e a¢bes do estabelecimento;
Crie uma imagem dominante, mas evite a polui¢do visual

SEBRAE-SP - Restaurante de Sucesso

A musica cria um envolvimento no ambiente do saldo, por-
tanto deve estar de acordo com o perfil do publico, a pro-
posta do estabelecimento e adequada a legislagdo(ECAD).
Atencdo a sonorizagdo, ventilagdo e iluminagdo emprega-
das no ambiente. Tudo deve estar de acordo om o perfil do
publico e com a proposta do estabelecimento.

a Cardapio

O cardapio é o primeiro item que solicitamos ao entrar em um
estabelecimento. E um meio de informacdo, venda e publicida-
de do estabelecimento. Além de auxiliar na escolha de alimentos
e bebidas, é uma ferramenta de marketing para alavancar e im-
pulsionar as vendas dos produtos do estabelecimento.

Seu layout deve receber cuidados especiais com relagdo a sua
composicdo, redacdo e apresentacdo, Além disso, a redacdo e a
correcdo gramatical devem ser impecaveis.

Esteja atento a todo o momento para que o cardapio permane-
ca sempre limpo, sem residuos de gordura, alimento ou sujeira. Es-
colha um material na confecg¢do do cardapio que facilite a limpeza.

O cliente pode ter uma sensac¢do de falta de higiene do esta-
belecimento como um todo se o cardapio ndo estiver apropria-
damente limpo durante a operacdo do restaurante.

@ sinalizagdo Obrigatéria
Atendimento
Preferencial:

Proibicao da venda de
bebidas alcodlicas:

Atendimento Preferencial
@ Prioritario para:
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Tabagismo (lei antifumo):

E proibido fumar neste local.

Emaoking prohibited in this ara

Quanto mais vocé pede,
mais wocé ganha,

SONEGAR E CRIME! _
QUEM PAGA POR ELE? VOCE!
SUA UNICA DEFESA: EXIGA NOTA FISCAL.

Cddigo de Defesa do Consumidor: a Lei n? 12.291/2010 torna
obrigatéria a manutengdo de exemplar do Cddigo de Defesa do
Consumidor nos estabelecimentos comerciais e de prestacdo de
servicos, bem como a fixacdo de placas com o telefone para con-
tato do Procon e delegacias locais.

Telefones uteis — Procon e Delegacia:

A Lein22.831/1981 obrigada os estabelecimentos comerciais e
os de prestacdo de servigo a afixarem, em lugar visivel, o endereco
e o numero dos telefones do Procon e da delegacia de policia

Atente-se para os aspectos regulatorios do seu municipio.




© controles Financeiros
Mantenha os nimeros da sua empresa sempre atualizados para
elaborar o planejamento financeiro eficiente e que sirva como su-
porte para tomadas de decisGes estratégicas e operacionais.
Exemplos de Controles: Balancete Gerencial; Fluxo de Caixa,
Demonstrativo de Resultados (DRE) e Orcamento anual.
Atencdo: Para uma apuragdo correta dos controles financei-
ros mantenha as contas pessoais longe das contas da empresa.

© utilize Indicadores de Desempenho

Existem inimeros indicadores para a mensuracdo de desem-
penho da empresa: financeiros, operacionais, qualitativos e co-
merciais. Por exemplo:

Ticket médio: trata-se do valor médio gasto pelo cliente

a cada compra efetivada.

Numeros de refeigGes servidas por més

Faturamento Bruto Mensal

Pesquisa de satisfacdo do Cliente.

Fique Atento:
Identifique o perfil do publico que ird atender;
Defina a proposta de ambientag¢do do estabelecimento;
Pesquise se o ponto comercial escolhido esta ade-
guado ao perfil do publico, sua localizagdo e a regu-
larizacdo do imovel;
Busque as informacdes e dados de mercado para a
definicdo do investimento necessario e prazo de re-
torno do capital.
Defina agGes de marketing para atrair, manter e fide-
lizar os clientes.

= atendimento.sebraesp.com.br

B www.sebraesp.com.br
D /sebraesaopaulo

ﬂ B m /sebraesp SP
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© Estabeleca o preco de venda
Estabelecer o preco de venda é uma das decisGes mais impor-
tantes, deve considerar:

Atencao:

Para a definicdo de um preco competitivo é importante que
o0 empresario conhega o mercado onde estd inserido (localida-
de, publico alvo, concorréncia, qualidade e servigos agregados)
e verifique se o seu preco de venda esta adequado as condi-
¢Oes indicadas.

Para mais informacgdes de abertura do seu estabelecimento de
Alimentagdo Fora do Lar ou melhoria do seu empreendimento
ja existente procure:

Sebrae-SP
Programa Receita de Sucesso
Programa Sebrae-SP de Alimentac¢do Fora do Lar
Treinamentos tecnoldgicos
Capacitacdo em Gestao
Solug¢Bes on Line (cursos, e-books, videos e artigos);

Abrasel: Associac3o brasileira de bares e restaurantes.

Parceiro:

abrasel

ASSOCIACAO BRASILEIRA S P
DE BARES E RESTAURANTES

N&o jogue este impresso em vias publicas.



