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1. INTRODUCAO

Em condi¢cdes normais de mercado, o ambiente concorrencial e as dificuldades
sdo fatores naturalmente dificeis e complexos para as empresas, principalmente
empresas locais e de pequeno porte, fato que cria a necessidade de os gestores
investirem em planejamento e organizagdo, de modo a estruturar, de forma
robusta, toda o plano de negocios da organizacao. Diversos autores, tais como
Schroeder (2016), concluiram que uma gestao eficaz pode melhorar, de forma
significativa, as capacidades competitivas de uma empresa, bem como fornecer
e potencializar vantagens estratégicas no mercado, tanto no campo de gestédo
das operacoes, diferenciacdo e qualidade do produto final, marketing entre
outros.

O cenario no qual grande parte das empresas estao inseridas habitualmente &
complexo, obrigando as organizacdes e seus gestores a se preocuparem com o
acompanhamento das mudancas do mercado, os avancos tecnolégicos, a
concorréncia, situacdo macroecondémica e politica do pais, a variagdo cambial,
0 preco dos insumos outras. Esse tipo de acompanhamento ja € mandatorio para
empresas que buscam exceléncia, se antecipando aos movimentos do mercado
e mitigando impactos e impulsionando resultados. No entanto, no atual contexto
iniciado no primeiro semestre de 2020, em meio a uma pandemia de propor¢des
inéditas e com impactos de altissima capilaridade, essa situacdo foi
significativamente agravada, fato que exigiu e continua exigindo esforcos e
adaptacdes das organizacoes, principalmente em relacdo a mercado e praticas
de gestao.

Quando reduzimos o escopo de observacéo para o setor de servicos, de forma
especifica, o setor de restaurantes, a mudanca drastica de cenarios provocada
pelo inicio da pandemia, obrigou esse tipo de estabelecimento a fechar suas
operacles, de forma repentina e por um periodo inicialmente incerto, que se
mostrou longo e significativo com o passar dos meses. Esse movimento critico
forcou os gestores dessas empresas a procurar novos métodos gerencias e
praticas de negdcio que pudessem auxiliar, de forma mais precisa, a alocacao e
controle de seus recursos e, consequentemente, direcionar o negécio durante o

periodo mais critico. Essa alteracéo brusca na estrutura desses negdécios criou



uma necessidade de adaptagdo muito relevante, evidenciada principalmente
pela alta taxa de faléncia e fechamentos de empresas observado durante todo o
ano de 2020.
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Nesse contexto, o estudo que foi desenvolvido para a elaboracao deste trabalho,
tem por objetivo propor uma consultoria organizacional a um restaurante do ramo
de servicos altamente exigente e com uma clientela com alto padrdo de
consumo, conhecido como gourmet. A pesquisa inicial foi realizada em um
restaurante gourmet na cidade de Vitoria, Espirito Santo.

Em suma, o desenvolvimento de um plano de uma consultoria empresarial, seja
para um negocio recém-concebido ou até mesmo um negdcio relativamente
mais consolidado, torna-se essencial e fundamental para maximizar as
externalidades positivas que uma empresa de sucesso pode oferecer para todos
os players envolvidos, seja 0 empreendedor, sejam o0s colaboradores, sejam 0s
fornecedores ou até mesmo a praca na qual o negécio esta posicionado. Dessa
maneira, independente do cenario, a empresa estard mais propensa a se moldar
conforme as demandas e buscar resultados positivos alinhados com a estratégia

construida para a empresa.



2. RESUMO

O trabalho apresenta um plano de consultoria organizacional em um restaurante
gourmet no qual serdo utilizadas ferramentas de gestdo para se desenhar um
diagnéstico organizacional atual da empresa. A importancia do desenvolvimento
desse tipo de desenho e diagndstico se mostra altamente importante, dado o
contexto exposto no topico introdutoério do presente trabalho.

Para a construcdo do diagnéstico organizacional, foi utilizado a analise SWOT,
metodologia criada nos anos 60 pelo pesquisador americano Alebert Humphrey,
a matriz de importancia x desempenho, por sua vez desenvolvida por Nigel Slack
em meados dos anos 90 e resultados contabeis apurados disponibilizados
diretamente a equipe de consultoria. Todas os méetodos e ferramentas utilizadas
foram embasados nos modelos propostos pelos autores, ainda que, de certa
maneira, ja contendo algumas atualizacfes e aprimoramentos concebidos desde
a criacédo destas. Em seguida, é feito um plano de acéo a ser implementado no
restaurante baseado na analise de informacfes obtidas no diagnostico
organizacional que, em linhas gerais, se resume a um planejamento de alteracéo
e atualizacéo da precificacéo e da disponibilidade de itens no cardapio, além do
apontamento e direcionamento para um trabalho focado na aquisicéo de novos
clientes em um nicho especifico identificado pela equipe de consultoria. Ambas
as propostas para o restaurante objetivam uma maior fidelizacdo dos clientes,
consequéncia de um trabalho bem elaborado e de uma entrega final para o
consumidor executada com exceléncia, fato que corrobora com um potencial
aumento expressivo no faturamento e nos lucros do empreendimento apds o

trabalho de consultoria executado.

3. MOTIVACAO E JUSTIFICATIVA

O restaurante Bela llha (nome ficticio) localizado na cidade de Vitoria ES,
especializado no segmento de pratos finos, com um ambiente sofisticado,
servico de qualidade, e pratos gourmet, focado nos clientes da classe A iniciou
suas operacdes em janeiro de 2020, meses antes da implantagédo de medidas
de restricdo devido ao avanc¢o da pandemia do Corona Virus. Os primeiros dois

meses de operacao do restaurante foram muito bem-sucedidos. A proposta do



restaurante se baseava em uma operacéo simples, com a oferta de produtos
diferenciados e exclusivos, um ambiente requintado com acabamento de alto
padrdo que agradou ao publico da regido desde a sua inauguracao.

No entanto, com o avanco da pandemia, devido as medidas sanitarias de
restricdo das atividades sociais e comerciais, com o afastamento social, o
restaurante se viu obrigado a ter suas atividades limitadas, aumentando as
incertezas quanto ao desempenho financeiro. Durante esse periodo, que
perdurou por mais de 6 meses, iniciou-se uma série de tentativas que buscavam
aumentar a geracao de caixa do restaurante, possibilitando a manutencao dos
empregos diretos e indiretos, bem como a quitacdo das despesas operacionais.
Essa etapa, dada a inesperada situacao, necessitou de tomadas de deciséo
rapidas, que nem sempre se mostraram assertivas. Com a amenizacao da crise
sanitaria e a retomada das atividades comerciais, 0 movimento do restaurante
continuou com normalidade, porém, refletindo algumas das tomadas de deciséo
realizadas no auge da pandemia.

Em pesquisa realizada pela ABRASEL (2020), 53% dos bares e restaurantes do
Brasil operaram em regime de prejuizo durante 0 més de setembro de 2020.
Além disso, 62% dos empresarios entrevistados apontaram ter contraido dividas
durante esse periodo. Em outra pesquisa realizada pela associa¢cdo, em junho
de 2021, foi citado que 27% dos empresarios do ramo de bares e restaurantes
nao conseguiram cobrir, de forma integral, o pagamento de suas respectivas
folhas salariais, fato que aponta os desafios e impactos diretos e indiretos
sofridos pelo setor.

Para termos o contexto do objeto de estudo, o restaurante conta com 28
funcionarios, sendo eles 14 cozinheiros, 8 garcons, 2 assistentes de limpeza, 1
gerente, 2 bartenders e 1 sommelier. Com um quadro significativo de
funcionéarios para um restaurante de alto padrdo e com foco no atendimento de
um publico mais restrito e exigente, os sOcios perceberam a necessidade de
garantir a perenidade de sua operacédo, tornando-a mais estavel e garantindo
maior padronizacdo dos processos. Com isso, eles entenderam que precisavam
consolidar melhor a modelagem do negocio. A consultoria empresarial surge
entdo como plataforma que objetiva consolidar a operacdo do restaurante, bem
como analisar as premissas, discutir o modelo de neg6cio, o mercado, 0s

principais processos, as operacgdes, analisar o histérico de pedidos e viabilidade



dos pratos que estdo no card4pio e reduzir gargalos operacionais, fato que, por

fim, potencializaria o resultado do restaurante.

4. OBJETIVO

4.1 OBJETIVO GERAL

Reavaliar os processos existentes em um restaurante gourmet, realizar um
diagnostico operacional com objetivo de identificar melhorias de processos
através de metodologias padronizadas e com foco no cliente final.

4.2 0BJETIVO ESPECIFICO

Com base no diagnadstico realizado, buscar sinergias e gargalos para consolidar
melhorias nos processos operacionais, bem como realizar o mapeamento e
analise de todos 0s processos internos ao restaurante, a melhoria operacional e
o0 desenvolvimento de um plano de acdo que vise uma intervencao
organizacional e possibilite a criacdo e manutencédo de novos negocios. Todos
0S movimentos objetivados deverao ser analisados conforme plausibilidade de

execucao por parte da organizacao.

5 METODOLOGIA

Para iniciar a construcdo do framework de gestdo do projeto, foi utilizada uma
abordagem qualitativa focada em melhoria de processos e praticas gerenciais
com uma abordagem focada no estudo de caso. Para isso, foram feitas 3 visitas
ao restaurante no més de junho de 2021, com objetivo de conhecer o local,
coletar informacdes através de entrevistas junto aos socios e funcionarios do
restaurante e entender os principais processos e operacdes da empresa. Essas
entrevistas tiveram duracdo maxima de 40 minutos e nelas foram entrevistados
0s 2 socios e 10 funcionarios do estabelecimento. As entrevistas foram
previamente autorizadas pelos responsaveis do estabelecimento e consentidas
por todos os participantes. O conteudo da entrevista foi documentado para
fundamentar o inicio do trabalho de consultoria nesse projeto em especifico.

Apds as primeiras trés visitas realizadas para as entrevistas, a equipe de

consultoria realizou mais um encontro presencial na primeira semana de agosto,



com o objetivo de alinhar as expectativas em relacdo ao trabalho que havia sido
iniciado. Nessa conversa, foi abordado mais um tema de grande relevancia, na
gual a equipe consultiva explicou o planejamento para iniciar a aplicacdo da
matriz importancia x desempenho. Essa explanacdo teve como publico os
funcionarios que poderiam ter de tirar davidas sobre a tal metodologia junto aos
clientes. Segundo Slack (2006) em seu livro sobre a Administracao da Producéo,
sédo definidos um range de pontuacdo para cada produto, com duas escalas
principais que séo plotadas em uma analise grafica. A pontuacéo variade 1 a9,
com a importancia do produto representada de forma crescente e, de forma
semelhante, de 1 a 9 para o desempenho do produto em relagdo a seus
concorrentes diretos de forma direta e de forma crescente. O uso dessa matriz
possibilita a avaliagcdo das operacdes da empresa em niveis diversos, bem como

a avaliacdo de priorizacao e qualificacdo da atual prateleira de produtos.
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Figura 2: Matriz Importancia x Desempenho. Fonte: Slack (2006)

Para a materializacdo do conceito acima apresentado, criou-se um questionario
gualitativo para a coleta de respostas em relagdo aos produtos, conforme
exposto no ANEXO A do presente trabalho. Esse questionario ficou disponivel

através de um cartaz, com um QR Code que redirecionava 0s usuarios para a



plataforma do formulério online, posicionado ao lado da porta do restaurante e
nos apoios das mesas. Ao final da primeira semana, foram coletadas, ao todo,
26 respostas reais de clientes do restaurante que, posteriormente seriam
destrinchadas e analisadas caso a caso durante o diagnostico organizacional.
Para facilitar o preenchimento do cliente e com intuito de ndo o confundir, fez-se
uma inversdo no valor das notas de importancia e desempenho para ordem
numeral crescente, assim, os critérios ganhadores de pedido teriam como sua
maior nota 9 e os menos importantes notas 1. Do mesmo modo o desempenho
do restaurante, em relacdo aos critérios competitivos, teve como maior
desempenho o 9 e menor desempenho o 1. Vale ressaltar que essa inversao foi
feita apenas na utilizacdo do questionario e, para a montagem da matriz, a
inverséao foi desfeita.

Apesar de, dentro do universo de todos os frequentadores do restaurante o
numero de respostas obtidas nédo ter sido expressivo, o material coletado foi
considerado suficiente para a realizacdo de uma analise em carater qualitativo,
possibilitando um embasamento para o planejamento inicial do processo de

melhorias que sera discutido no decorrer dos préximos topicos do trabalho.

6 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Durante as visitas realizadas na fase inicial de planejamento do projeto, a equipe
de consultoria acompanhou também, em carater de observacdo, o andamento
dos processos e a rotina operacional do restaurante. Tais visitas aconteceram
sempre no horario da manha, no qual a equipe e 0s sbcios se preparavam para
mais um dia de operacdo e, em seguida, no inicio do horario de almoco e
abertura do restaurante para o publico, foi possivel observar a transicao entre o
processo de preparacao do restaurante e o processo efetivo de atendimento aos
clientes presentes. As visitas ao local para acompanhar as operacdes agregaram
significativamente para o desenvolvimento deste trabalho e do diagnostico
organizacional como um todo, visto que foi possivel observar os ritos
organizacionais e a rotina da operacéo, possibilitando a equipe de consultoria
coletar informagdes importantes que foram cruciais a andlise dos resultados e
possiveis direcionamentos do trabalho de consultoria e avaliagdo organizacional

e das operacdes.



Conforme pontuado anteriormente, o restaurante passou por um periodo de
grande dificuldade durante meados do ano de 2020 por causa da repentina
reducéo de receita provocado pela pandemia, fato que poderia colocar em risco
a continuidade do negdcio, o que levou os proprietarios a repensarem suas
operacoes, perfil de clientes, fundamentos do negdécios e processos, de forma a
buscar identificar possibilidades de reducéao de custos operacionais, melhoria de
produtividade e reducdo dos prejuizos, de forma a buscar identificar pontos de
melhoria, desperdicios, revisdo de processos, analise das operacdes e
possiveis acdes gerenciais.

No entanto, quando decisdes organizacionais sdo tomadas em momentos de
estresse elevado, os individuos responsaveis pela tomada de decisao ficam
expostos a vieses cognitivos que podem direcionar deliberacdes precipitadas
(TVERSKY e KAHNEMAN, 1972) e, ndo necessariamente vinculadas a uma
analise enviesada por dados. Como um dos sOcios possui experiéncia no
mercado financeiro e conhece 0s riscos que tal comportamento pode trazer para
uma empresa, foi solicitado um auxilio técnico por parte da equipe de consultoria,
com o objetivo de esclarecer para os socios a situacao atual do negocio, bem
como auxiliar na identificacdo de possiveis acdes de cunho gerencial que
poderiam ser tomadas de modo a melhorar o desempenho dos resultados da
empresa.

Nas entrevistas iniciais, alguns dos principais problemas apontados pelos socios
foram o desconhecimento do perfil dos seus clientes e o perfil adequado, ou seja,
qual seria o “cliente ideal” para o restaurante, o que dificultava tanto a tomada
de acles gerenciais para a melhoria dos produtos e servi¢cos, bem como, as
incertezas no sentido de planejar, desenhar e desempenhar as operacfes de
acordo com as expectativas do desempenho almejados pelos clientes

Segundo autores como Baker (2005), € fundamental conhecer o perfil dos
clientes ideais para o seu negécio, além de identificar quem é o publico-alvo da
sua empresa. Quando 0s gestores conhecem essa persona com precisao,
significa que a companhia esta no caminho certo.

Certamente cada cliente tem sua necessidade e, por isso, o relacionamento
torna-se necessario para que ele volte a fazer negdocios. Nesse sentido, quanto

mais uma companhia conhecer sobre o comportamento, os habitos, os gostos,



as preferéncias, melhor serd a experiéncia dele com o produto, servigo e a
empresa.

Para Costa (2009), as organizagbes contemporaneas tém utilizado muitos
esforcos no sentido de tentar conseguir a atencdo, atracdo e conquista dos
consumidores. No entanto, apds a obtencdo do sucesso, o grande desafio é
manter esses clientes, segundo o autor, a maioria das empresas ndo consegue
realizar ou manter vendas a este cliente ou ainda o perdem para a concorréncia,
isto por ndo conhecerem bem o0 seu cliente e ndo saberem quais suas
expectativas, o que dificulta significativamente desenvolver operacdes e servicos
de acordo com suas expectativas.

Nesse sentido, autores como Kotler e Amstrong (1993) apontam que o marketing
sugere que as empresas oferecam uma diferenciacdo competitiva, em forma de
servigcos ou produtos de alta qualidade que possam atender as expectativas dos
clientes. Assim, fica a cargo do gestor tomar acbes nesse sentido,
desenvolvendo e aprimorando operacdes que busquem atender os objetivos
operacionais alinhados as expectativas e desejos dos clientes.

Assim, parece ser importante que as empresas projetem e desenvolvam suas
operacgOes, produtos e/ou servicos, de acordo com as atuais necessidades do
consumidor, além de prever necessidades futuras.

Segundo proprietarios do restaurante, era fundamental a definicdo do perfil
desse cliente atual e o desejado. No entanto, segundo os entrevistados, era
perceptivel a grande variedade de perfis de clientes que frequentavam o
restaurante em horarios distintos, fato que dificultava a tomada de decisdo em
diversos aspectos, como o desenvolvimento do cardapio, definicdo do nivel de
servico, variedade do cardapio, a precificacdo dos produtos, a definicdo dos
rétulos de vinho a serem disponibilizados, a agenda de eventos entre outros.
Essa mesma dificuldade também foi responsavel por impedir que o restaurante
tivesse um bom resultado durante a publicacdo de postagens e anuncios em
redes sociais. Segundo 0s soOcios, o investimento realizado ndo conseguiu atingir
0 publico relevante esperado, fato observado ap6s a equipe de consultoria
evidenciar o baixo niumero de interagdes com o material impulsionado. Em uma
visdo estratégica do negoécio baseada no principio de Pareto, o trabalho devera
ser direcionado para a busca dos 20% de clientes que sao responsaveis por 80%

do resultado da empresa.



A falta de transparéncia e visibilidade dos processos basicos do restaurante
também foi ponto de destague em conversa com um dos sécios. Segundo este,
os funcionarios tinham dificuldade de mapear os processos mais triviais, visto
gue eles ja estavam acontecendo de forma rotineira e “automatica”, porém nao
havia atribuices claras nem um procedimento padréo alinhado com os membros
da equipe, ou seja, uma indefinicdo e falta de clareza quanto ao conteudo e perfil
do cargo, fato que dificultava o acompanhamento, a gestdo das pessoas,
treinamento necessario principalmente para novos funcionarios, informacfes
para selecdo de pessoal, entre outras, o que muitas vezes, s6 eram percebidos
a partir da reclamacao por parte dos clientes. Os processos de delivery, entéo,
por terem sido preparados em regime de excecao e de forma acelerada, também
nao tinham uma definicdo clara de atividades, fato que tornava 0s processos
morosos e sem previsibilidade para a geréncia e para o cliente final. O
“transbordo” dos impactos de uma ingeréncia interna, quando atinge direta ou
indiretamente o consumidor final deve ser combatido com velocidade e
assertividade por parte dos responsaveis pela operacao do estabelecimento.
De forma resumida, as entrevistas com 0S sOcios nesse aspecto foram
direcionadas para o entendimento de que o alto padrao financeiro identificado
em parte de sua clientela, disposto a pagar valores maiores por produtos e
servicos mais exclusivos, aparentemente, requer um elevado nivel do padréao de
gualidade do produto e servicos ao cliente. O direcionamento veio apés uma
analise criteriosa de materiais disponiveis nas principais plataformas de noticias
do estado e das principais redes sociais, que por sua vez confirmariam a faixa
de renda do publico do restaurante. Ainda assim, a qualidade da equipe da
cozinha foi reiterada, fato que, possivelmente pode explicar a manutencao de um
volume alto de clientes no restaurante.

Em relacédo a area financeira, o volume de pratos consumidos e a margem de
lucro determina o sucesso financeiro do restaurante o0 que garante sua
sobrevivéncia e possivel expansdo deste. Durante uma das entrevistas, um dos
sécios relatou sobre alguns pratos que faziam mais sucesso no restaurante,
porém, quando questionado sobre 0os numeros e a fonte da informacao, o socio
ndo soube responder. Ainda assim, ap0s avaliagdo do sistema de pedidos
utilizado pelo restaurante, a equipe de consultoria conseguiu extrair da base de

dados o numero de pedidos de cada um dos pratos do restaurante. Com uma



analise para definir o custo final de cada prato, seria possivel tomar decisdes
acertadas em relacdo a precificacdo dos pratos. Para isso, a equipe de
consultoria sugeriu uma andlise das receitas, do processo de compra dos
insumos e dos custos fixos do restaurante, possibilitando a analise de margem
de resultado individualizado para cada item do cardapio.

Vale destacar, também, que o restaurante esta localizado em um ponto
comercial de um pequeno shopping de alto padrao, assim, o sécio destacou que
acredita ter uma relagdo de maior vinda de clientes quando algum outro ponto
do shopping promove promocdes de outros produtos.

Além das reunides realizadas com os socios para entender, de forma rapida, a
situacao atual do restaurante, com base na visdo dos empreendedores, também
foi fornecido para a equipe de consultoria um resumo executivo das principais
informacdes financeiras do negdécio. As informacdes, embora resumidas, foram
auditadas pelo escritério de contabilidade responsavel e serdo utilizadas como

base para o inicio do diagnostico empresarial que sera executado.

Resumo das Informacgdes Financeiras - Documento Confidencial

Faturamento | Lucro Liquido : Margem

_______ RS 228.541,00 | RS 23.311,18 10,20%

....... RS 351.827,00 {-RS 209.337,07 -59,50%

} RS 15.687,00 i-RS 32.001,48 -204,00%

....... RS 81.204,00 {-RS 26.350,70 -32,45%

_______ RS 152.369,00 -RS 6.567,10 -4,31%

f RS 331.867,00 | RS 40.919,20 12,33%

RS 554.116,00 | RS 102.622,28 18,52%

i RS 785.400,00 | RS 186.124,09 23,70%

777777 t RS 921.781,00 | RS 239.755,24 26,01%
} RS 1.021.052,00 | RS 250.821,42 24,57%

} RS 1.015.628,00 | RS 249.489,02 24,57%

i RS 984.595,00 | RS 248.979,46 25,29%

£ RS 1.048.511,00 | RS 295.444,19 28,18%
____________________________________________________________ RS 1.210.541,00 | RS 336.727,11 27,82%
___________________________ RS 842.145,00 | RS 249.464,40 29,62%
RS 821.448,00 | RS 214.252,12 26,08%

Fig 3: Tabela com o resultado financeiro do restaurante de fev/20 a mai/21




Além disso para identificar a capacidade e o volume de clientes do restaurante,
foi feita uma analise da ocupacao por horéario, onde através de dados concedidos
pelo software do restaurante, conseguimos identificar o0s momentos em que o
restaurante tinha sua capacidade maxima utilizada, e momentos em que o fluxo
de clientes era baixo. Nos momentos em que a ocupacéo atingia 100%, eram
formadas filas de espera nas quais os clientes ndo estavam sendo atendidos
nem captados de nenhuma forma, assim além da perda econémica por ndo ser
possivel atendermos um numero maior de clientes e a insatisfacdo do
consumidor por ndo conseguir comprar 0 servico que desejava, ocorria a
sobrecarga dos funcionarios para atenderem todos os clientes, impactando na

garantia de um atendimento Unico e de qualidade.

Fig 4: Tabela de porcentagem de ocupacéo do restaurante pelos dias de funcionamento.

Por fim, com o base no check list e diagnadstico inicial relacionado as entrevistas
feitas, buscou-se entender os possiveis pontos fortes, ameacas, oportunidades
e riscos do negocio, para isso, foi proposto a ferramenta SWOT ou FOFA (em
portugués), a Analise SWOT € uma ferramenta de analise e gestdo que serve
para fazer o planejamento estratégico de empresas, tomada de decisdes e novos
projetos. A sigla SWOT significa: Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas),
Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas) e € conhecida como Analise
FOFA ou Matriz SWOT, essa ferramenta busca analisar o cenario existente e
facilitar a tomada de decisdo. Com base nas entrevistas realizadas com o0s
funcionérios, questionarios respondidos pelos clientes, e entrevistas aos sécios
do restaurante, a equipe de consultoria montou a seguinte tabela com analise

feita validada pelos colaboradores:



- Fatores positivos Fatores Negativos

FORCAS
Qualidade e exclusividade

Fatores

Internos
dos produtos entregues;
Localizacéo privilegiada;
Projeto arquiteténico

assinado por arquiteta
renomada no ES.
Equipe experiente e com

anos de mercado.

OPORTUNIDADES

Campanhas

Fatores

promocionais
Externos

para fidelizar clientes;
Utilizacdo do espaco para
eventos;
Parcerias com lojas e
plataformas;

Saocios participantes de grupo

empresarial relevante.

FRAQUEZAS

Publico reduzido devido ao preco
dos pratos;

Estacionamento limitado no local;
de de

controladoria;

Falta processos
Estacionamento limitado no local
Alto custo de manutencéo;

baixa dias

Ocupacao em

selecionados.

AMEACAS

Medidas de restricdo devido a
pandemia;

Baixas barreiras de entrada;
Assédio profissional com os
funcionarios qualificados;
Insumos atrelado as principais

commodities.

Fig 5: Tabela de Andlise SWOT do restaurante gourmet

Com a analise SWOT realizada, para que consigamos identificar os principais
pontos que o mercado considera relevante em um restaurante iremos aplicar a
matriz importancia x desempenho.

Segundo Slack (2006), a Matriz tem como seu eixo horizontal o Nivel de
Importancia, onde iremos dividi-lo entre menos importante, qualificador, ou
ganhador de pedido. No que se refere ao eixo vertical, temos o nivel de

desempenho em relagdo ao concorrente, que € dividido como Melhor

Desempenho, Desempenho igual ou similar aos concorrentes ou um

desempenho pior.



A Matriz se divide em 4 zonas onde se permite analisar o grau de importancia
em relagdo ao desempenho do critério, sdo elas: Zona de excesso, Zona
adequado, Zona de melhoramento e Zona de agao urgente. Assim, basta
definirmos quais critérios deverdo ser analisados pelos clientes e com suas
respostas baseado no grau de importancia e o desempenho do restaurante em
relacdo ao concorrente, teremos as Zonas de classificagdo deles onde
entenderemos melhor se o critério deve ser melhorado pela empresa ou se esta
em uma posicdo de diferencial competitivo. Para o restaurante Gourmet, 0s
critérios utilizados foram: Qualidade do atendimento, qualidade dos pratos, custo
dos pratos, rapidez do atendimento e novidades no cardapio e a pesquisa foi

feita de acordo com o mostrado na sessédo de metodologia e teve 0s seguintes

resultados:
Custo dos pratos 4,9 2,5
Novidades no cardapio 3,3 2,3
Qualidade do atendimento 2,3 2
Qualidade dos pratos 2,4 1,7
Rapidez do atendimento 2,3 2,3

Fig 6: Tabela com média de respostas entre Importancia e desempenho



Matriz Importanciax Desempenho Restaurante Gourmet

3
2 04

Excesso o ®
)

o~

BOM

Adequado

DESEMEPENHO

Melhoramento

Acdo Urgente

RUIM

ALTA
IMPORTANCIA 1-Custo dos pratos
2- Novidades no cardapio
3- Qualidade dos pratos

BAIXA
4- Qualidade do atendimento
5- Rapidez do atendimento

Fig 7: Matriz importancia x desempenho criada pelos autores

Analisando a matriz obtida, identificamos que todos os critérios avaliados se
encontram na zona adequada, porém, conseguimos diferenciar os pontos
apresentados em relagéo a sua importancia para o consumidor final, essa divisao
e feita a partir de 3 secfes sendo elas ganhadores de pedidos, qualificadores e
menos importantes. Identificamos os critérios de qualidade dos pratos, qualidade
do atendimento e rapidez do atendimento como os maiores ganhadores de
pedido do restaurante, os critérios ganhadores de pedidos séo, segundo Slack
(2008), a principal razdo com que o cliente adquire o produto ou servi¢co, sdo
critérios que definem a posicdo competitiva da empresa no mercado pois
influenciam diretamente no fechamento de um cliente, assim, com a melhora
desses critérios ganhadores de pedidos, ha uma maior chance do crescimento
do negocio. Ja os critérios de custo dos pratos e novidades no cardapio foram
considerados como qualificadores, estes sao critérios que para serem
considerados pelos consumidores, tem o dever de estarem acima do nivel médio
esperado, caso contrario, o cliente ndo desejo em fazer negdcio com a empresa.
Diferente dos ganhadores de pedidos, a melhora de um critério qualificador
possivelmente ndo gera diferencial competitivo relevante. Apesar de ndo termos
nenhum critério nesta secao, existe a secdo dos “Menos Importantes”, critérios
neste intervalo ndo exercem influéncia ao cliente de forma significativa. Abaixo,
mostramos uma figura em que se demonstra as 3 se¢fes e o possivel beneficio

gerado para suas empresas



Critérios ganhadores

Beneficio
competifivo

de pedido

Desempenno

Critérios

qualificadores

Beneficio
competitivo

Desempenho

Critérios menos
imporfanies

Beneficio
compemivo

o

Desempenho

Fig 8: Critérios de importancia e sua utilidade para a organizacao, retirado de Slack(2008)

Com o objetivo de identificar os pratos mais pedidos no restaurante e que sao

0s mais requisitados pelos clientes, foi recomendado a utilizacdo de uma

funcionalidade existente no software utilizado pelo restaurante para identificar os

principais pratos e quéo frequentemente sdo pedidos pelos clientes, afim de

identificar tendéncias nos padrées de consumo dos clientes. O software utilizado

pelo restaurante é o Yooga, um sistema de gestao responsavel pelo controle de

saida de pratos, controle de mesas, gestdo financeira e programa auxilia no

delivery do restaurante. Com o auxilio desse ERP desenvolvido pela startup

Yooga, 0 restaurante conseguiu obter os dados necessarios para 0 Sseu

gerenciamento, assim, obtivemos o dado inicial de fevereiro de 2021:

Pedidos % Clientes Custo Produgdo Prego Cardapio : Resultado |
Filé Mi Risoto d
1204 18,11% RS 22,03 | RS 5590 | RS  40.777,07 | | ‘'enoncomrisotode
Grana Padano
854 12,84% RS 14,83 | RS 49,90 | RS 29.948,07 Carpaccio de Manzo
Spaguetti de Lagosta e
540 8,12% RS 47,65 | RS 123,90 | RS 4117392 | P8 8
Camardes
448 6,74% RS 6,97 | RS 45,90 | RS 17.440,64 Salada da Casa

| Pedidos _ %Clientes | CustoProdugio | Resultado
59 0,89% RS 12,36 | RS 69,90 | RS 3.394,86 Lasanha de Beringela
Badejo grelhad isot
a2 0,63% RS 18,69 | RS 79,90 | RS 2.570,82 | ~oCeI0 greihado comrisoto
de banana
35 0,53% RS 42,69 | RS 119,90 | RS 2.702,35 (Risoto de cogumelos trufado
2 0,48% RS 84,69 | RS 229,90 | RS 4.646,72 | Filé Mignon ao Fois Gois




 Pedidos . %Clientes | CustoProducio _PrecoCardépio _ Resultado  Nome
Agua 250 ml (Com e Sem

5889 88,57% RS 0,85 | RS 4,90 | RS 23.850,45 Gas)
4520 67,98% RS 1,75 | RS 590 | RS 18.758,00 | Coca-Cola (Zero e Normal)
3594 54,05% S 1,75 | RS 5,90 | RS 14.915,10 | Guarana (Zero e Normal)

Fig 9,10 e 11: Tabelas de produtos mais pedidos, custo de producéo, preco do prato e

resultado financeiro

7 PLANO DE IMPLANTACAO

A partir das caréncias diagnosticadas, a equipe de consultoria iniciou a
implementagéo de medidas para promover o uso mais eficiente dos insumos, a
adequacdo dos precos e produtos presentes no cardapio, maior nivel de
satisfacdo e fidelizagdo dos clientes, maior ocupacdo, maior controle e
transparéncia dos processos e, por consequéncia, maior resultado financeiro
para o Restaurante.

O primeiro movimento relevante de implantacédo foi a proposta de revisao do
cardapio para uma possivel readequacao de precos e itens do cardapio. Apés
analise criteriosa das informacdes obtidas no sistema de controle do restaurante
[Vide tabelas das figuras 9,10 e 11] e pesquisa com 0s principais restaurantes
utilizados como benchmark da operacéo, a equipe propds aos sOcios 0 aumento
de R$ 15,00 no preco do prato mais pedido na casa, o Filé Mignon com Risoto
de Grana Padano, aumento de R$ 10,00 no prego do Carpaccio de Manzo,
entrada mais consumida no restaurante, aumento de R$ 20,00 no preco do
Spaguetti de Lagosta e Camardes e aumento de R$ 10,00 na Salada da Casa.
Além do reajuste de preco baseado no volume de pratos e avaliacdo da
concorréncia, a equipe sugeriu a retirada dos 4 pratos menos consumidos no
restaurante, a Lasanha de Beringela, o Badejo com Risoto de Banana, o Risoto
de Cogumelos Trufado e o Filé Mignon ao Fois Gras, esta retirada foi sugerida
pelo alto custo de manutencédo de estoque de alguns ingredientes desses pratos
em comparacao com a baixa saida dos mesmos, sendo estes 4 pratos 0s menos
pedidos no restaurante com valores menores que 1% do total de pedidos feitos
levantado. Para as bebidas ndo alcodlicas, foi atestado que o preco para

consumo interno estava abaixo do preco praticado pelo mercado da regido, fato



que criou a oportunidade de aumento de margem nesses produtos, Agua 250ml,

Coca-Cola e Guarana, com um aumento no cardapio de R$ 2,00.

' Pedidos % Clientes i Custo Producdo Proposta Variagdo i
Filé Mignon com Risoto de
1204 18,11% RS 22,03 | RS 70,90 | RS 44.586,53 &
Grana Padano
854 12,84% RS 14,83 | RS 59,90 | RS 21.206,53 Carpaccio de Manzo
Spaguetti de Lagosta e
540 8,12% RS 47,65 | RS 14390 | R$ 3653208 | roeuettide’as
Camardes
448 6,74% RS 6,97 | RS 55,90 | RS 7.602,56 Salada da Casa
59 0,89% RS 12,36 Retirar RS Lasanha de Beringela
Badejo grelhado com risoto
2 0,63% RS 18,69 Retirar RS 108
de banana
35 0,53% RS 42,69 Manter RS Risoto de cogumelos trufado
32 0,48% RS 84,69 Manter RS Filé Mignon ao Fois Gois
Agua 250 ml (Com e Sem
5889 88,57% RS 0,85 | RS 6,90 | RS 16.783,65 eu Ga'i)
4520 67,98% RS 1,75 | RS 7,90 | RS 16.950,00 | Coca-Cola (Zero e Normal)
3594 54,05% RS 1,75 | RS 7,90 | RS 13.477,50 i Guarana (Zero e Normal)

Fig 12: Tabela com mudancas de preco propostas.

Apobs apresentacao da proposta para os sécios, eles concordaram com o ajuste,
porém contestaram a retirada de dois pratos do cardapio, o Risoto de Cogumelos
Trufado e o Filé Mignon ao Fois Gras. ApoOs debate e avaliacdo, atestamos que
esses dois produtos sdo exclusivos do restaurante e atraem uma parcela
relevante de um publico muito restrito e qualificado, que frequenta com maior
frequéncia o restaurante e comumente vem outros dias para consumir outros
pratos também. As perdas nao-financeiras de uma retirada desse tipo de produto
poderiam prejudicar indiretamente o restaurante. Dessa forma, foi deliberado a
manutencao dos dois pratos, e o novo cardapio passou a ser negociado com a
equipe grafica, que € parceira do grupo empresarial dos socios. Em relacdo ao
potencial resultado desse trabalho, considerando o nimero de pedidos sendo
mantido em um cenario ideal, atingiria R$ 157 mil em fevereiro/21, potencial
crescimento de 15% do faturamento do més com um trabalho inicial de
atualizacdo das inconsisténcias encontradas pela equipe de consultoria.

Ainda com o objetivo de aumentar os ganhos financeiros da empresa, com o

intuito de diminuir a vacancia em alguns dias e horéarios especificos do



restaurante, foi sugerido aos os sécios a oportunidade de serem feitas parcerias
com outras lojas e utilizar a estratégica cross sell, que consiste na venda de um
produto adicional ao cliente existente. Um exemplo da utilizac&do dessa estratégia
€ a venda de aparelhos telefénicos, especialmente smartphones, em que o
vendedor oferece uma pelicula protetora ou uma capa para o celular na mesma
venda do aparelho. Assim foi sugerido uma parceria com uma concessionaria de
carros que é gerida também por um dos socios do restaurante, como forma de
promover o restaurante, a parceria consistira em: a cada compra de veiculo,
pecas ou acessorios, realizada na concessiondria, o cliente ganhara um cartdo
alimentacao para gastar no restaurante com as seguintes condi¢des:

Com gastos entre 5 e 25 mil reais, o cliente ganhard um cartdo com R$300,00
para gastar apenas nas segundas e tercas-feiras. Gastos acima de R$25.000,00
até R$75.000,00 o cliente ira ganhar um cartdo com R$500,00 podendo ser
utilizado de segunda a quinta-feira. Gastos acima de R$75.000,00 o cliente
ganhara o cartdo com R$750,00 podendo ser utilizado em de segunda a quinta-
feira. Vale ressaltar que o valor deste cartdo alimentacdo terd como centro de
custo da propria concessionaria, visto que se torna beneficio na compra do carro
e o valor gasto seria um incentivo aos clientes diretos da empresa.

A estratégia especificada traz beneficios ao restaurante pois tem como objetivo
levar novos clientes para o local, além de utilizar dias de baixa ocupacéao, assim,
com os clientes sendo atendidos em horarios mais diversos e com maior
vacancia, os critérios da matriz importancia x desempenho de qualidade do
atendimento e rapidez do atendimento se tornam mais evidentes, valorizando
dois dos principais ganhadores de pedidos do restaurante.

Por fim, durante o movimento de implementacdo do plano estruturado pela
equipe de consultoria, verificou-se a necessidade de se criar um ambiente para
gue o aguardo dos clientes se tornasse menos desagradavel. Assim, foi
solicitado junto a prefeitura da cidade de Vitéria/ES, que aprovou um projeto para
o desenvolvimento de uma area conhecida como parklet, de propriedade do
restaurante e com o desenvolvimento de um deck sob uma das vagas em frente
ao restaurante. De antemdo, a equipe de consultoria fez a proposta da
construcéo do parklet focado em atender os clientes que estavam aguardando
mesa, servindo apenas bebidas e aperitivos, produtos com alto valor agregado,

de consumo rapido e com margens financeiras um pouco maiores. Com o inicio



do desenvolvimento desse local, e equipe de marketing do restaurante explorou
a oportunidade e promoveu publicacdes para fazer uma ativacdo da base de
clientes nas redes sociais com a novidade que se consolidaria 45 dias apos a
aprovacao. Com isso, o restaurante expandiu a sua receita potencial que, muitas
das vezes era limitada pelo espaco fisico e, agora, sera possivel rentabilizar e
atender, de forma completa, clientes que esperam pela sua vez. O parklet
contara com espaco para 16 pessoas, sentadas. Com o preco médio de um drink
ou taca de vinho variando entre 35 e 40 reais, e considerando uma rotatividade
de 3 vezes por noite de individuos aguardando no parklet, temos um aumento
de receita diaria estimada proxima a dois mil reais. O custo para aprovacao e

construcao do parklet totalizou 80 mil reais.

PERSPECTIVAS

Figura 13: Perspectivas Parklet. Cortesia aos autores.

8 CONCLUSAO

Para este trabalho, foi discutido um plano de implementacdo de consultoria
empresarial a um restaurante gourmet, assim, espera-se que o plano sugerido
gere resultados positivos para ndo s6 a sobrevivéncia, mas possivelmente o
crescimento da empresa.

Um diagndstico organizacional foi feito pela equipe de consultoria para se ter
uma visdo do cenario e possiveis agbes gerenciais e tomadas de decisdes no

intuito de melhorar o desempenho operacional e comercial.



Nesse sentindo, apdés o diagnostico organizacional foi feita uma matriz de
desempenho e SWOT que apontaram o0s principais diferenciais competitivo do
restaurante, sendo estes a qualidade do prato, qualidade do atendimento e
rapidez do atendimento oferecido. Além disso, 0s outros critérios analisados no
estudo tiveram um resultado satisfatério, corroborando a posi¢édo do restaurante
Bela Ilha como um dor melhores do mercado.

Apesar do resultado positivo, foi detectado pontos de melhoria no restaurante a
fim de melhorar o resultado econdmico e alcancar novos clientes para o
restaurante. Para isso, foi sugerido uma remodelacdo de precos e produtos
oferecidos pelo restaurante, essa mudanc¢a tem um potencial de aumentar em
15% o faturamento mensal do restaurante.

Outra proposta sugerida foi a utilizacdo de uma estratégia cross sell em parceria
com uma concessionaria com objetivo de serem alcancados novos para o
restaurante e suprir a vacancia em alguns horarios do restaurante, permitindo
um maior numero de clientes e assim, um maior faturamento. Para
contextualizacéo, cross sell € um termo em inglés que significa venda cruzada,
gue, em linhas gerais, é caracterizado pelo venda de outro tipo de produto para
um mesmo cliente, dentro de um mesmo grupo ou conglomerado empresarial.
Por fim, acredita-se que o0s objetivos do trabalho foram concluidos. Como
sugestdo de novos trabalhos, poderiam ser feitas para novas pesquisas
relacionadas ao tema utilizado o acompanhamento e efetiva implementacao do
plano sugerido, além disso, o demonstrativo final em contraponto ao cenario
atual do restaurante com intuito de comparacdo com os resultados esperados e

beneficios obtidos.
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ANEXOS

ANEXO A - Questionario

Restaurante Gourmet

0l2 clients! Esta & uma pesquisa andnima em gue gostariamos de te ouvir! O questionaric
foi dividide em 3 eritérios onde em cada um deles vocé daré uma notz de acordo com 2
imparténciz & o desempenho da critério.

Ambos variam em uma escalz de 1 a 9. Para importincia, temos como nota mais baixa o
numeral 1, ende o critério tem poucs importéneia na hora de escolher um restaurants
gourmet e 9 come nota mais alta, onde se torna um grande diferencial do restaurante. Para
o desempenha, vocd deve analisar sua experiéncia no restaurante, sendo 1 2 nota mais
baixz onds o desempenho deste restaurante foi menor do que esperava & 9 sendo 2 nota
mais afta, onde o desempenho superior ao esperado.

&

Custo dos pratos

Impartincia Dezempenho

! O O

=

o 0 0O 0O O 0O O O
o o 0 0o O 0 0 ©

Link do questionario: https://forms.gle/DjZZJyJX1MHtuPsv9



