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Capítulo 1

Tipologia de serviços e operação




    Neste capítulo conheceremos o conceito e as características das principais tipologias de serviços em negócios de alimentação. No vasto cenário gastronômico é importante entender quais são as opções que o mercado oferece e o que cada modelo exige como estratégia de processos e rotinas operacionais.


    Definiremos o alinhamento necessário entre a estrutura físico-funcional, os equipamentos e o cardápio oferecido para cada tipo de serviço. Compreenderemos como a escolha do serviço influencia não apenas no ambiente do negócio, mas também na escolha dos equipamentos corretos e na seleção do cardápio, além de sabermos como esses pontos podem interferir na experiência do cliente e na eficiência operacional.


    

    Ao término deste capítulo será possível percebermos a importância de entender sobre as diversas tipologias de serviços em negócios de alimentação, permitindo, desta forma, identificar suas diferenças e demandas únicas de cada modelo de negócio, facilitando, assim, a busca por estratégias eficazes tanto de operação como de gestão.


    1 Conceito e características das principais tipologias de serviços


    Inicialmente devemos compreender as diferenças entre tipos de negócios, de sistemas e de serviços que podem ser oferecidos dentro de cada modelo.


    Conforme Fonseca (2022), no Brasil, observamos um notável amadurecimento no cenário gastronômico, o que possibilita o surgimento de uma gama diversificada de negócios de alimentos e bebidas, dando origem a conceitos inovadores e adaptados para atender às demandas emergentes nesse novo panorama.


    1.1 Tipos de negócio


    Alves (2018) define alguns dos principais tipos de negócio quando se trata de estabelecimentos voltados à alimentação e bebidas:


    
      	
Tradicionais: exibem menus abrangentes, pratos clássicos amplamente aceitos, com público diversificado que inclui desde crianças até idosos.


      	
Internacionais: situados em áreas de alta renda ou em hotéis, oferecem cardápios cuidadosamente elaborados com pratos internacionalmente reconhecidos.


      	
Gastronômicos: costuma-se contar com a presença de um chef renomado. Os pratos, neste tipo de estabelecimento, são  preparados com ingredientes raros e valiosos, o que reflete nos preços mais elevados.


      	
Especializados: experientes em cozinhas específicas, como churrascarias, cervejarias, fast food, lanchonetes, restaurantes casuais, self-service, casas noturnas, bares e botecos.

    


    1.2 Tipologia


    Segundo Alves (2018), os estabelecimentos que se dedicam à alimentação, especialmente os restaurantes, também podem ser categorizados com base em sua tipologia. Nesse contexto, temos as seguintes:


    
      	
Upscale ou de luxo: esses estabelecimentos são os gastronômicos, caracterizando-se pela sofisticação e luxo; trata-se dos restaurantes mais requintados do mercado.


      	
Moderate upscale ou moderado: não atingem o patamar mais caro ou requintado, porém apresentam um serviço e/ou cardápio mais elaborado, muitas vezes contando com a assinatura de chefs renomados.


      	
Midscale ou familiar: são os de escala média, aqueles entre os mais caros e os mais baratos, como pizzarias, cantinas e churrascarias, frequentados principalmente por famílias, incluindo idosos e crianças.


      	
Quick service ou econômico: nessa categoria estão os fast food, cafés, restaurantes de comida por quilo, lanchonetes e outros locais que oferecem refeições rápidas, como vendedores ambulantes de comida.

    


    

    1.3 Tipos de sistema


    De acordo com as definições de Vasconcellos, Cavalcanti e Barbosa (2002) existem diferentes tipos de sistemas disponíveis para ofertar e apresentar os produtos:


    
      	
À la carte: quando o restaurante oferece um cardápio diversificado, abrangendo entradas quentes e frias, saladas, pratos principais, guarnições, acompanhamentos, sobremesas e bebidas. O cliente escolhe entre as opções disponíveis e o pedido é encaminhado à cozinha para preparação.


      	
Buffet: quando o estabelecimento dispõem seus pratos em um local designado, como uma mesa, carrinho ou balcão. Geralmente, esse sistema não requer um cardápio tradicional, uma vez que os pratos são identificados e expostos no local.


      	
Table d’hôte: sistema que envolve a oferta de pratos predefinidos a preços fixos. O cliente escolhe entre um cardápio preestabelecido, normalmente composto por entrada, prato principal e sobremesa.

    


    Além dos tipos de sistemas já citados, temos de considerar mais dois que se tornaram tendência na forma de vender produtos:


    
      	
Fast food: geralmente o cliente realiza o pedido no balcão, ou por meio de terminais de autoatendimento, e a comida é entregue em minutos. Ele pode realizar a refeição no estabelecimento, quando existe essa facilidade; na praça de alimentação, no caso de shopping centers; ou retirar para viagem.


      	
Delivery e takeaway: quando os clientes podem fazer pedidos por meio de aplicativos de entrega ou sites e receber a comida em casa ou retirar no local. Com a crescente digitalização, os serviços de entrega (delivery) e retirada (takeaway) ganharam destaque.

    


    

    2 Necessidades específicas de cada modelo


    Como pudemos ver, existem diversos tipos de negócios, sistemas e tipologias para o mercado de alimentação. É de extrema importância compreender o que iremos oferecer e como entregaremos os produtos em nosso estabelecimento, para que possamos definir as melhores estratégias de operação e gestão e, assim, decidirmos nossas necessidades.


    Para um bom entendimento, analisaremos a figura 1, a seguir:


    
Figura 1 – Definição do modelo
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    No primeiro exemplo definimos que nosso tipo de negócio será um restaurante tradicional, ou seja, teremos um menu que oferecerá vários pratos clássicos e com um público bem diversificado, de crianças a idosos. Também definimos que, para nossa tipologia, seremos um estabelecimento moderate upscale (moderado), pois não queremos que  nossos preços sejam muito altos, mas que tenhamos pratos bem elaborados. Assim, para atender ao nosso critério, precisaremos de uma cozinha com equipamentos que consigam atender à necessidade de se criar pratos diversos, bem como um estoque com diversas matérias-primas; um chef com conhecimentos básicos de gastronomia, para que tenhamos pratos tradicionais, porém com alguma diferenciação do mercado; e o serviço deverá ser executado por profissionais treinados em hospitalidade.


    Para o segundo exemplo, nosso negócio será um restaurante internacional, localizado em uma área nobre da cidade. Nosso cardápio oferecerá pratos internacionalmente conhecidos e para nossa tipologia seremos upscale ou de luxo. Logicamente nosso serviço será à la carte, com opções de entradas, pratos principais, sobremesas, vinhos, drinks e outras bebidas. Nesse modelo, investiremos em uma cozinha com equipamentos e utensílios que facilitem a produção dos pratos, além, claro, de termos um chef renomado para a criação e assinatura dos pratos. A equipe de hospitalidade deverá ser impecável, considerando hostess, manobristas, sommelier e alguns garçons que tenham conhecimento, no mínimo, em dois idiomas.
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    Naturalmente a definição dos critérios não precisa seguir uma lógica inflexível. Os exemplos são mais didáticos para que possamos compreender com mais facilidade a combinação dos modelos e as necessidades geradas por cada decisão tomada.


     

        


 

        


      


    


    

    3 Alinhamento da estrutura físico-funcional, equipamentos e cardápio ofertado


    Quando um empreendedor decide investir no ramo da alimentação, ele precisa saber que os investimentos necessários poderão variar significativamente com base no tipo de negócio desejado. Assim, para cada tipo existirá uma necessidade específica, ou seja, quem definirá as necessidades de cada negócio será o modelo desejado a ser investido e criado.


    3.1 Estrutura físico-funcional


    O ambiente físico de um estabelecimento desempenha um papel essencial na percepção dos clientes. A disposição do espaço, a decoração, a disposição das mesas e a iluminação criam uma atmosfera propícia para atrair os clientes.


    Porém, a estrutura física da operação também deverá ser eficaz quanto ao seu layout. Resumidamente, a seguir, apresentamos os pontos positivos para pensarmos com antecedência em uma estrutura da operação:


    
      	
Eficiência operacional: uma cozinha bem projetada permite um fluxo de trabalho mais eficiente e organizado. Isso resulta em uma preparação de alimentos mais rápida e tranquila, atendendo o tempo de espera e melhorando o serviço ao cliente.


      	
Higiene e segurança: uma estrutura física adequada facilita a implementação de boas práticas de higiene e padrões de segurança alimentar. Isto inclui áreas separadas para armazenamento de alimentos crus e cozidos, estações de lavagem padronizadas e fluxos de ar apropriados para evitar a contaminação cruzada.


      	
Produtividade da equipe: o layout bem projetado de uma cozinha proporciona um ambiente mais confortável para a equipe e  contribui para a satisfação, motivação e produtividade no trabalho. Espaços desorganizados ou desconfortáveis podem resultar em fadiga do grupo e erros na preparação dos alimentos.


      	
Gestão de custos: uma estrutura eficiente ajuda a otimizar o uso dos recursos, como espaço, equipamentos e energia. Isso pode levar a uma redução de energia e de desperdício e melhorar o gerenciamento dos custos operacionais.


      	
Fluxo facilitador: em uma cozinha, é ele que permite que os chefs e a equipe preparem os pratos com a maior precisão e concordância. Isso contribui para a qualidade e apresentação dos pratos servidos aos clientes.


      	
Flexibilidade e adaptação: uma estrutura bem intuitiva permite que a cozinha seja adaptada para atender as diferentes necessidades sazonais, mudanças no cardápio ou futuras expansões do negócio.

    


    3.2 Equipamentos


    Os equipamentos desempenham um papel muito importante na qualidade e eficiência da operação. A escolha adequada de utensílios, máquinas e tecnologias está diretamente relacionada à capacidade de preparar os pratos de maneira eficiente e consistente.


    Equipamentos de cozinha modernos e bem conservados podem aumentar a produtividade, reduzir o tempo de preparo e melhorar a qualidade final dos pratos. Da mesma forma, a escolha dos equipamentos deve estar orientada ao tipo de culinária oferecido e à complexidade dos pratos do cardápio.


    Saber e ter os equipamentos necessários para atender aos produtos que disponibilizamos no cardápio é crucial para o sucesso do negócio. Nesse ponto, temos de considerar que equipamentos com maior  capacidade de produção normalmente exigem um alto investimento financeiro e esse item deve ser avaliado antes de o empreendimento ser aberto.


    3.3 Cardápio


    Segundo Alves (2018), podemos considerar que o cardápio é o cartão de visitas do estabelecimento e sua função principal é vender os produtos oferecidos por esse empreendimento.


    Se formos analisar administrativamente um negócio de alimentos e bebidas, o cardápio seria a primeira coisa com a qual devemos nos preocupar, pois é com base nele que equipamentos, utensílios, área destinada a cozinha, fluxo de operações e produções, recursos humanos, entre outras facilidades, são definidos.


    Figueiredo (2011) afirma que o planejamento do cardápio requer mais do que uma vasta quantidade de receitas e ideias inovadoras para serem apresentadas aos clientes, pois o cardápio é um instrumento que pode influenciar em toda a infraestrutura do restaurante, assim como a infraestrutura poderá influenciar no cardápio.


    É importante ressaltarmos que o cardápio influencia também o perfil econômico do modelo de negócio e, consecutivamente, a sua tipologia.


    Considerações finais


    Vimos, nesse capítulo, os vários conceitos de tipos de negócios, de sistema e de serviços, sua importância na definição das necessidades que esses negócios de alimentação precisam ter em relação à estrutura física de suas cozinhas e áreas de produção, como também a influência que esses conceitos gerarão na obtenção de equipamentos e utensílios adequados que atendam as necessidades do cardápio a ser oferecido.


    

    Aprendemos que o alinhamento das necessidades da estrutura física e da operação como um todo, incluindo os equipamentos e utensílios – além do cardápio a ser ofertado, que definirá o tipo de negócio –, é um elemento fundamental para o sucesso de qualquer empreendimento no setor de alimentação e bebidas.


    Para finalizar, percebemos a necessidade de compreender que essa interconexão estratégica realiza um papel crucial na criação de uma experiência harmoniosa e positiva para os clientes, influenciando diretamente na satisfação, fidelização e confiança do estabelecimento.
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