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1 DEFINICAO DO TEMA DE ESTUDO

Diante de uma grande necessidade de retencdo de conhecimento implicito a cada
funcionario de determinada organizacdo, ha de se esperar que empresas mapeiem 0sS
seus processos e os fluxos de trabalhos a fim de facilitar a operacionalizacdo de sua
gestdo. No entanto, se analisarmos a maioria das empresas de pequeno e médio porte,
identificaremos que ndo hd uma cultura voltada ao registro e documentacdo das
atividades rotineiras da organizacdo. E o caso do restaurante Grelha do Porto, tema de
estudo deste trabalho, que muito embora esteja atuando hd 19 anos no segmento de
alimentacgdo, nunca elaborou documentos ou manuais instrutivos que demonstrem as

rotinas operacionais de cada cargo.

O restaurante Grelha do Porto € uma empresa fundada em 1997 e esté situado na
Rua José de Alencar, 1057 - bairro Menino Deus, um dos bairros mais gastrondmicos
da cidade de Porto Alegre. Aberto de segunda a segunda-feira no horério de almoco, o
restaurante oferece o servico de Buffet ao meio-dia e também realiza locacdo de seu
espaco para realizacdo de eventos de formatura e casamento nos seus dois saldes que

comportam até 180 pessoas.

Com uma equipe de trabalho de apenas seis pessoas (proprietario, cozinheiro,
churrasqueiro, gargom, barista e auxiliar de cozinha) e com pouca formalidade entre o0s
colaboradores, nota-se uma percepcdo de empresa familiar pela maneira que sdo
conduzidas suas rotinas de trabalho, assim como a relacdo préxima dos funcionarios
para com o dono. O motivo de escolha desta empresa se deve ao fato de que o autor
trabalha nela e o seu pai é o proprietério do estabelecimento. Devido ao fato do autor ter
uma relacdo direta com o restaurante e prezar pelo desenvolvimento do negocio
familiar, vale ressaltar que este € um ponto positivo, pois proporciona mais liberdade de

explorar o conhecimento da organizacao.

Apesar do restaurante Grelha do Porto estar atuando ha 19 anos no segmento de
alimentacdo, nunca se fez um mapeamento das atividades de cada cargo, nem um
roteiro de tarefas didrias de cada funcionario. Visando trazer beneficios reais de

padronizacdo e controle de atividades ao restaurante estudado, este trabalho consiste em



proporcionar uma pesquisa académica que operacionalize, através da manualizacdo, as

atividades do restaurante.

O trabalho a ser realizado no restaurante tem como objetivo o levantamento dos
fluxos de trabalhos das atividades operacionais (exceto as atividades administrativas
financeiras) e sua posterior manualizacdo através de escolha de um modelo adequado
para tal atividade. Optou-se por ndo estudar os fluxos de trabalho das atividades
administrativas, pois sdo atividades realizadas pelo proprietario, que ndo faz questdo
que suas rotinas sejam mapeadas. A ndo necessidade de mapeamento das atividades
administrativas também se deve ao fato dos sucessores dos cargos administrativos
serem familiares que ja possuem o conhecimento operacional do cargo, além da nédo

exposicéo e sigilo destas rotinas administrativas.

O mapeamento dos fluxos de trabalho numa empresa como o restaurante em
questdo é de extrema importancia para aumentar o controle das operacdes, bem como
para que ndo haja prejuizos caso um funcionario deixe a organizacdo e leve o
aprendizado consigo. Como forma de evitar esta fuga de conhecimento implicito, a
manualizacdo passa a ser uma solucdo para problemas futuros. Muito embora a
rotatividade de funcionadrios do restaurante seja muito baixa, sempre que ha
insercdo/troca de funcionarios tém-se problemas de distor¢des de aprendizado repassado
por parte dos novos funcionarios. Acredita-se que com a manualizacdo de todos os
fluxos de trabalho, passara a ter menos ou nenhuma distorcdo em relacdo ao

conhecimento que é ensinado e o que realmente é entendido pelo novo funcionério.

De carater pratico, o contetdo gerado por este trabalho ira beneficiar as diversas
areas do restaurante, haja vista que os manuais de rotinas serdo um elemento de consulta
diaria aos funcionarios e servira como base de treinamento para novos funcionarios, que
ate entdo eram treinados sem material algum de consulta instrutiva e eram prejudicados
pela falta do mesmo. Além de proporcionar um excelente aprendizado ao autor, que ira
adquirir um maior conhecimento das rotinas de trabalho de cada cargo, assim como
beneficiara a empresa de sua familia, que podera utilizar de todo material elaborado

para melhorar a gestdo do conhecimento.



2. JUSTIFICATIVA

O uso destes resultados servira para melhorar o controle operacional, assim
como elevar a padronizacdo dos métodos de trabalho, obtendo conhecimento de forma
escrita, que possa ser visualizada pelos atuais funcionarios sempre que tiverem alguma
duvida referente a realizacdo de uma tarefa. Aos novos funcionarios, servira, também,

como um guia de orientacdo de suas atividades de forma cronologica.

Buscou-se com 0s possiveis resultados, evitar possiveis falhas, aumentar a
eficdcia e o controle sobre a atividade de rotina realizada. Os treinamentos a novos
funcionarios passardo a ser mais eficiente, pois haver4d manuais a serem seguidos,

evitando erros de interpretacéo e evitando maior gasto de tempo de orientacéo.

Vale ressaltar que os interesses de elaboracdo deste trabalho académico véo além
de apenas um objetivo académico, pois os resultados obtidos irdo beneficiar diretamente
todos os setores do restaurante Grelha do Porto. Tendo, entdo, um trabalho que concilie
0 interesse académico e empresarial, visto que servira como base de consulta a gestores
do ramo alimenticio e trazer uma solucdo administrativa para a gestdo do conhecimento

no restaurante Grelha do Porto.



3. REVISAO TEORICA

3.1 Gestao de Processos

No que se refere aos graficos de processamento das organizacGes, podemos
evidenciar a relevancia de seu uso para 0 bom desempenho e controle das atividades
operacionais de cada individuo. Como forma de evidenciar os acontecimentos dos
procedimentos de trabalho do inicio ao fim, conforme Cury (2005, p.340), “os simbolos
utilizados no fluxograma tem por finalidade colocar em evidencia a origem,
processamento e destino da informagdo”. Sendo assim, temos no fluxograma uma
ferramenta capaz de auxiliar na gestdo de processos de trabalho na area desejada.

Como lembra Cury (2005), a importancia de um fluxograma para a empresa tem
como premissas, a documentacdo de processos para melhor entendimento do
funcionamento; possibilitando uma consciéncia mental, a medida que se tem um
distanciamento de como tal atividade é realizada e como ela deveria ser feita.
Harrington (1993) também enfatiza que um fluxograma ird evidenciar este “gap” que ha
entre como uma atividade deveria ser executada e como ela é realmente executada,
evidenciando a desobediéncia por parte dos realizadores do processo.

Ja para Harrington, “Os fluxogramas representam graficamente as atividades
que constituem um processo” (1993, p.104); sendo assim, uma ferramenta de extrema
importancia para um trabalho como este, que visa 0 mapeamento das atividades dos

processos de trabalho da organizacao.

3.1.1Diagrama de Blocos

Segundo Harrington (1993, p.105) o diagrama de blocos “¢ o fluxograma mais
simples e comum que existe. Ele fornece uma visdo rdpida e simples do processo.”
Sendo assim, o tipo mais simples de fluxograma utilizando poucas formas geométricas,
fazendo o uso de Retangulos, Setas indicativas e Circulos. Retangulos séo utilizados
para identificar atividades executadas, setas indicativas para auxiliar a visualizacdo da
interligacdo dos retangulos, assim como orientar o fluxo. Ja os Circulos indicam o inicio
e o fim do fluxo grama (Harrington, 1993). Como exemplo de um Fluxograma

Diagrama de Blocos utilizamos o exemplo da figura 1:



Figura 1: Atividades da geréncia para obter a aprovacdo de um novo funcionario.
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Fonte: Harrington (1993, p. 106)

Por ser um fluxograma muito simples, conforme Harrington, “O diagrama de
blocos pode ser usado para auxiliar a definir que outros tipos de fluxograma oferecem
uma compreensdo mais detalhada das tarefas executadas dentro do processo” (1993,
p.112). Sendo assim, tém-se mais exemplos de fluxogramas que poderao ser utilizados
no propésito deste trabalho, buscando o tipo de fluxograma mais adequado para os
fluxos de trabalho académico.

3.1.2 Padrdo American National Standards Institute (ANSI)

Visto que ha uma necessidade inicial de mapeamento, temos no diagrama de
blocos o inicio dos trabalhos a serem aprofundados. Conforme Harrington (1993, p.110)
“os diagramas de bloco apresentam uma rapida visdo geral do processo, € ndo uma

analise detalhada”, partiremos deste pressuposto para iniciar esta pesquisa, €



aprofundaremos o estudo através do fluxograma de ANSI, que, conforme
Harrington(1993, p.116) “fornece uma compreensao detalhada de um processo, que

excede, em muito, aquela dada por um diagrama de blocos.”

De acordo com Harrington, este tipo de fluxograma tem a finalidade de trazer
uma compreensdao mais detalhada de um processo, excedendo em nivel de detalhamento

0 Diagrama de Blocos. Segue exemplo padrdo ANSI de na figura 2:

Figura 2: Um fluxograma padrdo da primeira parte do processo de cortar o cabelo e/ou

sair para pescar.
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Fonte: Harrington (1993, p.118)
3.1.3 Funcional:

Este fluxograma é muito utilizado para inter-relacionar diversos setores de uma
empresa. Conforme Harrington, este tipo de fluxograma “identifica como as
organizagOes verticais afetam um processo que flui horizontalmente, por meio da
organizagao” (1993, p.121). Sendo, este, de extrema importancia a medida que ha um

envolvimento de inimeros departamentos.

3.1.4 Geografico:



Voltado a analise detalhada do fluxo fisico das atividades, o fluxograma
Geografico é mais utilizado para mapear o layout fisico da organizacdo desmistificando
0 desperdicio de tempos e movimentos. Harrington (1993, p.124) rechaca que este
fluxograma ““ajuda a minimizar o tempo desperdicado entre o trabalho realizado e os

recursos envolvidos dentro das atividades”.

3.2 Manualizacéao

No que se refere & manualizagdo dos processos, Araujo (2008) salienta que para
manualizar é necessario que haja uma predisposicao para utilizacdo de instrumentos de
analise indispensaveis, como questionarios, entrevista e observacdo pessoal;
transformando estas demais informagdes em futuros guias operacionais de trabalho que
auxiliardo na gestéo de processos. A realizagdo dos manuais tem impacto consideravel
em uma organizacao, a medida que haja fidedignidade entre o que é realizado e o que
esta documentado. Araujo (2008) ressalta que o grande objetivo da manualizacdo esta
na sistematizacdo criteriosa e segmentada das informagdes coletadas, a fim de que se
crie um manual que seja um facilitador para a organizacao.

Ja para Cury (2005), os manuais sdo vistos como instrumentos utilizados por
empresas para conseguir sistematizar e organizar informacdes para facilitar o
desempenho no trabalho. Sendo, entdo, documentos capazes de padronizar
procedimentos, buscando integrar os subsistemas organizacionais e aperfeicoar o
sistema de comunicagdo. Araujo (2008, p.123) refor¢a que “o pessoal responsavel pela
sua elaboracdo e utilizacdo tenha em mente, sempre, o0 objetivo maior, que ¢ agilizar o
funcionamento da organizagao”.

A importancia dos manuais reside em reunir todas as informacfes necessarias
acerca do trabalho a ser desenvolvido, explicando o que é feito e como € feito, afim de
que essas informacgOes, estando documentadas, sejam repassadas aos funcionarios
novos, ou aqueles que revezem turnos de trabalho e ainda aqueles funcionarios que
sempre tenham alguma duvida a respeito da tarefa que desempenham. Para Araujo
(2008), os manuais ndo sao considerados obrigatérios em todos momentos da
organizagdo, mas sim, de extrema importancia por ser um material consultivo,
objetivando auxiliar na padronizagéo e no desempenho das tarefes realizadas.

Os manuais sdo documentos de extrema importancia para uma organizacao, a

medida que é dado treinamentos corporativos. Sendo uma excelente ferramenta
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complementar para reduzir a ineficiéncia operacional, haja vista que o manual trara
maior controle sobre o desempenho de uma tarefa.

Cury (2005) rechaga que nédo existe um modelo padrdo especifico de Manual de
Organizacdo gque atenda as necessidades de qualquer organizacao. Isso se deve ao fato
de cada organizacdo possuir suas caracteristicas proprias de seu setor. Sendo assim,
diversos critérios tém de serem considerados. Conforme solugdo da American Machine
& Foundry Company (AMF) citada por Cury (2008, p. 429):

“Um manual de organizacdo pressupde a consideracdo das seguintes etapas
béasicas:

12 reconhecimento da necessidade, pela alta administracdo, de a empresa ter
Manuais de Organizacéo;

2% sugestdo dos titulos dos manuais, 0 que equivale a indicacdo da finalidade
geral de cada um;

32 fixacdo dos objetivos especificos de cada manual e respectivo conteudo;

42 atribuicdo de responsabilidades pelo prepara de cada manual;

52 critério sobre o uso de cada manual e a quem se destina cada tipo™.

Araujo e Cury apresentam diversos manuais e técnicas de manualizacdo. Para
Cury (2008) sdo trés tipos de manuais que podem ser aplicados @ uma organizacao, sao

0s manuais de: Procedimentos, Politica e de Organizacao.

3.2.1 Manual de Politica:

E um manual voltado a orientar a agdo dos executivos responsaveis pela direcdo
da organizacdo. Visando assimilar as diretrizes organizacionais nos manuais, Cury
rechaca que este manual auxilia a “comunicar as decisGes da alta administragdo aos
executivos responsaveis pelos setores operacionais da empresa” (2008, p. 429).

Araujo (2008) complementa do ressaltar que neste tipo de manual objetivo
Delegar Autoridades aos departamentos separados, para que 0S mesmos tomem
providencias conforme condicdes j& determinadas. Quanto a Gestdo processual, ressalta
que facilita ao evitar a necessidade dos gestores de diferentes niveis a repassarem

problemas a alta administracéo.

3.2.2 Manual de Procedimentos:
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Este manual é de grande importancia para descrever as diversas atividades de
uma empresa. Trazendo uma detalhada explicitacdo de como tal atividade deve ser
executada. Dentre os critérios para a elaboracao deste tipo de manual citamos:

a) “veicular instrucbes aos preparadores da informacdo para serem
processadas por um centro de servicos;

b) proporcionar por intermédio de um ou mais departamentos, métodos que
possibilitem a execucdo uniforme dos servigos;

c) atribuir aos departamentos de competéncia para definicdo das informacdes
que serdo incluidas no manual;” (Cury, 2005, p.430)

Os manuais podem ser constituidos por diversos tomos, que se compdem de
normas, rotinas, quadros, tabelas, fluxogramas, catalogos, listas, etc.(Cury, 2005).

Para a finalidade de um restaurante, ha de se esperar que se tenha um manual
enxuto e objetivo, capaz de atender a necessidade da &rea de servicos gerais. E
importante ressaltar que ndo existe um modelo especifico de manual; o que foi
encontrado na literatura até entdo sdo apenas sugestdes de modelos, assim como o que
cada um ndo deve deixar de abranger de acordo com sua finalidade. Por ser um material
que ndo tem caracteristicas de permanéncia, mas sim de constante atualizacdo conforme
as mudangas que ocorrem na organizacdo e na maneira de executar tarefas ha de se ter
manuais que apresentem facilidade na sua atualizacdo quando for necessario.

De acordo com o que foi apresentado por Araudjo (2008), um de seus modelos
propostos como sugestdo para a elaboracdo de um manual de servigcos que se enquadre
nas caracteristicas e necessidade da empresa estudada, compde-se de:

- Normas Legais, ou Normas Bésicas, que devem estabelecer as diretrizes e
0s principios legais;

- Roteiro de Execucdo, no qual o processo é apresentado e depois se
estabelece a integragdo com outros processos. Podendo ser apresentado fluxogramas;

- Apresentacdo de formularios presentes nos processos, 0 que ndo seta NOSso
objeto no caso a ser estudado na empresa;

- Interface, que registra a confrontagdo de um servico com 0s demais da
unidade ou da organizagéo.

Portanto, 0os manuais devem atingir o proposito de nortear o trabalho a ser
desempenhado pelos funcionarios, pois ele é elaborado para quem ndo sabe, devendo
indicar todas as informacGes, até mesmo aquelas que parecerem 6bvias. Devendo ser

distribuido e planejado pela geréncia, é um instrumento de trabalho e ndo um mero
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informativo. Nao existem modelos fixos de manuais, mas sugestdes de modelos e de
técnicas de manualizagdo, pois cada empresa ira apresentar diferentes caracteristicas e
peculiaridades; cabendo a empresa escolher o manual que mais se encaixe com seu tipo
de organizacéo.

Diante das diversas exigéncias impostas pelo Agencia Nacional de Vigilancia
Sanitaria e o tipo de trabalho realizado numa operagdo de um restaurante, cabe
descobrirmos ao longo deste trabalho qual serd o melhor método de manualizagdo a ser
utilizado. Pois, conforme Aradjo (2008), sob a dtica de gestdo de processos, ha
diferentes tipos de manuais a serem elaborados, e estes poderdo ser de procedimentos,

politica ou organizacgdo (Cury, 2005).

3.3 POP (Procedimento Operacional Padrao)

O POP (Procedimento Operacional Padrdo), conhecido internacionalmente como
SOP (Standard Operation Procedure), consiste em instruces escritas de processo
padronizados que fornecem orientacbes que asseguram que as atividades serdo
conduzidas de forma consistente, assim levando a produtos e servigos de qualidade
confiavel. A observancia do POP garante que as atividades serdo conduzidas de forma
consistente, reduzindo a variabilidade de como um processo especifico €
desempenhado. POPs sdo baseados na ideia de que a constancia na performance de um
processo especifico que é desenhado em completa observancia das exigéncias
regulatdrias ird aumentar a probabilidade de um produto/servigo ser desenvolvido com
alta consisténcia e qualidade. (HATTEMER-APOSTEL, 2001).

Muito utilizado por organizacfes pertencentes a area da saude, o POP é um
método de manualizagdo que pode vir a ser utilizado na &rea de alimentos,
especificamente nos restaurantes, pois as regulamentac6es de higiene em procedimentos
alimentares sdo de vital importancia para o bom funcionamento de um restaurante.

Auxiliando os gestores a mapear com preciséo as tarefas de cada membro de um
setor, 0 POP traz aos funcionarios uma visdo clara das responsabilidades e objetivos de
sua funcéo especifica. Conforme Stup (2001):

O processo de desenvolvimento de POP é um excelente caminho para
gestores, trabalhadores e assessores técnicos de cooperar para 0
beneficio de todos. Um positivo senso de trabalho em equipe ascende
guando estas partes trabalham juntas rumo a um objetivo comum.
Procedimentos operacionais padronizados utilizados em combinagédo
com treinamento planejado e feedback regular de performance leva a
uma efetiva e motivada forca de trabalho. (...) Trabalhadores
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beneficiam-se de elevada confianca e claro senso de conquista. (STUP,
2001, p.2)*

O objetivo do POP é o de criar uma documentacdo de facil entendimento, e que
auxilie o funcionario a esclarecer e compreender 0s processos a quais lhe sdo
designados a cumprir tarefas. Stup (2001) rechaca que gestores podem escolher as

formas de organizar e padronizar os POPs.

No que tange a definicdo do melhor tipo de POP a utilizar (Quadro 1), deve-se
analisar a quantidade de decisdes que o usuario ird realizar num processo, seguido da
quantidade de passos e sub-passos do mesmo. Stup orienta utilizar o uso de
Fluxogramas quando houver muitas decisdes nos procedimentos. Para procedimentos
mais curtos, com poucas decisdes sugere que se desenvolva um POP formato de Passos
Simples. E para procedimentos com mais dez passos e com poucas decisdes, usar o POP

formato Hierarquico.

Quadro 1

Muitas decisdes? Mais de 10 passos? Melhor formato de POP
Néo Néo Passos Simples

Né&o Sim Hierarquicos ou Gréaficos
Sim Né&o Fluxograma

Sim Sim Fluxograma

Fonte: STUP (2001, p. 3)

3.3.1 Desenvolvimento do POP:

Visando uma implementacdo bem sucedida do desenvolvimento do POP, Stup
(2001) reitera que deve haver contribuicdo de todas as pessoas que se envolvem nos
procedimentos. Ndo devendo ser feito somente por gestores da area, mas sim, escrito
por gestores e executores da tarefa no dia-a-dia, pois sdo estes que irdo fazer uso do

manual para executar tarefas conforme o padronizado.

Stup (2001) cita sete etapas que auxiliam o processo de desenvolvimento do POP e

trazem engajamento dos funcionarios que os utilizaram:

! Tradugdo livre de “The SOP development is an excellent way for managers, workers and technical
advisers to cooperate for everyone’s benefit. A very positive sense of teamwork arises when these
parties work together toward common goals. Standard operating procedures used in combination with
planned training and regular performance feedback lead to an effective and motivated workforce. (...)
Workers benefit from increased confidence and clear sense of achievement.”
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Planejamento por Resultados

Planejamento voltado a alcancar objetivos pré-estabelecidos. Cria-se unidades
de medidas para mensurar o resultado esperado x resultado obtido, fornecendo

um feedback ilustrando a performance do trabalhador envolvido na tarefa.

Primeiro Esboco

Escolhe-se o melhor formato de POP (passos simples, hierarquicos ou graficos)
conforme orientacdo do Quadro 1. Para facilitar a elaboracdo do primeiro esbogo
recomenda-se observar uma pessoa executando tarefas e anotar com exatiddo
como séo executados.

Revisdo Interna

Fornecer a cada trabalhador uma copia do primeiro esbogco do POP. Este € o
momento para que os trabalhadores leiam, revisem e sugerirem mudancas que
serdo mais faceis de entender, mais precisas, ou que aumentardo a performance.
Nesta é etapa € importante assegurar os trabalhadores que suas insercdes serdo
importantes e serdo utilizadas.

Revisdo externa

Esta revisdo deve ser feita por pessoas externas a execucdo do processo, para
gue possam agregar um exerptise a maneira de como o0s procedimentos sao
executados.

Teste

Esta etapa consiste em acompanhar a execucdo de procedimentos conforme a
sequencia e diretrizes do manual ja escrito. Nesta fase uma pessoa observa a
execucdo da outra, € nesta fase que ocorrem diversas alteracBes que
potencializam os procedimentos, trazendo maior eficiéncia a operacao.
Publicacao

Nesta fase ocorre a publicacdo dos POPs ja elaborados. Ha de se ressaltar que o
mesmos seja publicado em um local acessivel aos usuarios do mesmo, para que
ndo seja esquecido e vire apenas um manual arquivado e que esteja sempre
disponivel para alteragcdo sempre que julgarem necessario.

Treinamento
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Apbs publicado, deve-se entdo garantir que os procedimentos mapeados sejam
realmente praticados. Nesta etapa deve-se treinar 0s novos membros e re-treinar
o0s antigos funcionarios, para que todos estejam perfeitamente alinhados com os

procedimentos do POP de sua funcao.

Stup (2001) ressalta que é de extrema importancia o detalhamento de como o
POP sera comunicado. Devendo ser manuais de facil entendimento para 0s Usuarios,
deve ser escrito da forma mais simples possivel, ndo causando duvidas ao leitor.
Aconselha-se usar textos ndo muito longos, ordenados em diversos passos, usando

verbos no imperativo para melhorar compreensao de todos os usuarios.

Finalizando, Stup (2001) rechaga que, embora seja um processo bem trabalhoso
para todos que se envolveram no desenvolvimento e confecgdo dos POPs, a sua
elaboracdo traz mudancas significativas na performance dos executores das tarefas, a
medida que houve um engajamento muito forte para o melhoramento das tarefas

individuais e da organizagdo como um todo.
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4 OBJETIVOS

Os objetivos deste projeto de pesquisa académica estdo descridos como

objetivos principal e objetivos secundarios.

4.1 Objetivo Geral
O objetivo central consiste em mapear os fluxos de trabalho das rotinas do
restaurante e posteriormente manualizar estas atividades (exceto atividades

administrativas).

4.2 Objetivos Especificos
- Mapear atividades ndo administrativas executadas pelos colaboradores;
- Elaborar Fluxogramas das operacoes;

- Manualizar as atividades mapeadas.
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5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera apresentada a metodologia utilizada ao longo das pesquisas

de campo para atingir os objetivos que foram propostos na elaboragéo deste projeto.

5.1 Metodologia Utilizada

A fim de atingir o objetivo do trabalho, dividiram-se as etapas da fase de campo
conforme o cronograma abaixo. Totalizando doze semanas de envolvimento, temos da
primeira a quarta semana um periodo destinada a coleta de informagdes primordiais, e a
partir da quinta semana uma dedicacdo exclusiva para elaboracdo, correcdes e entrega

de todo contetdo produzido até entéo.

12 Semana: Criacdo do Questionario;

22 Semana: Aplicacdo de Questionario;

32 e 42 Semana: Acompanhamento das atividades de cada funcionario/cargo;

52 e 62 Semana: Elaboracéo de Fluxogramas Padrédo Diagrama de Blocos;

72 Semana: Validacdo dos fluxogramas com cada funcionario individualmente;

82 Semana: Correcdo de erros na elaboracao dos fluxogramas;

92 e 10® Semana: Elaboracao dos manuais e validacdo dos mesmos;

118 e 122 Semana: Versdo final dos manuais e entrega/exposicdo dos mesmos no

restaurante.

5.2 Instrumentos de coleta de dados

Como forma de identificar e estruturar os passos da pesquisa aplicada dentro das
operacdes do restaurante, na primeira semana foi criado o Questionario 1 (anexo 1), que
visa a descricdo da rotina da cada cargo do restaurante. A fim de tornar a pesquisa de
trabalho transparente a todos os colaboradores, antes mesmo de aplicar o questionario,
foi explicado a todos os colaboradores o trabalho que seria realizada dentro da
organizacdo e sua real aplicabilidade e beneficio que traria apds sua conclusdo. Apos
tirar todas as duvidas dos colaboradores (Cozinheiro, Churrasqueiro, Gargom,
Barista/Auxiliar de Limpeza, e Auxiliar de Cozinha) foi aplicado o questionario ao
longo da segunda semana.

A fim de compreender a rotina de trabalho de cada funcionario, na terceira e

guarta semana foi feito um acompanhamento de perto de todas suas atividades durante
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um dia de trabalho. Apos duas semanas de aprendizado e entendimento das rotinas, tem-
se na 5% e 6% semana um tempo destinado a elaboracdo dos primeiros esbogos de
fluxogramas diagrama de blocos para cada fluxo de atividades, subdividindo a rotina de
cada cargo em Pré-Servico, Servico e P0s-Servico.

Nas semanas seguintes (72 e 82 semana), foi feito a validacdo individualmente
dos fluxogramas elaborados, assim como a corre¢do dos mesmos para se ter uma verséo
final. Tendo os fluxogramas de todas as areas validados, a 9% e 10 @ semana foi destinada
a elaboracdo e validacdo dos Manuais de Procedimento Operacional Padrdo (POP)
produzidos pelo autor. Terminado a conclusdo dos manuais, a 112 e 122 semana foram
destinadas a entrega e exposicdo dos mesmos, que foram expostos em pastas
penduradas nas paredes das suas devidas areas de trabalho de cada cargo, facilitando,

assim, a consulta em caso de necessidade.
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6. ANALISE

Neste capitulo sera demonstrado todos os resultados obtidos através do
questionario realizado e o acompanhamento da rotina dos funcionarios do restaurante

grelha do porto.

6.1 Resultados Obtidos

Como forma de buscar o mapeamento dos fluxos de trabalho dos cargos do
restaurante, este trabalho académico contribuiu muito para a rotina do restaurante, haja
vista que, a0 mapear e manualizar todas as rotinas operacionais, adquire-se 0
conhecimento armazenando-o em manuais que podem ser utilizados eventualmente para
consulta dos funcionarios atuais, assim como base de treinamento para futuros
colaboradores da organizacéo.

Com uma equipe de trabalho de seis pessoas (proprietario e cinco funcionarios),
serdo apresentados os fluxogramas e seus manuais de Procedimento Operacional Padréo
(POP) de cada funcionario na sequencia do trabalho. Para melhor compreensdo de
todos, optou-se por dividir a rotina de trabalho de cada cargo em trés etapas. A primeira
etapa foi classificada com o fluxograma de Pré-Servico, nele encontram-se todas as
atividades de rotina que sdo secundarias a sua fungéo, haja vista que sdo, na maioria das
vezes, atividades de suporte ao servico principal de cada cargo. A segunda etapa
consiste no fluxograma de Servico de cada cargo, nele estdo as principais atividades que
resultam diretamente no servico oferecido aos clientes do restaurante. A terceira etapa
de trabalho foi caracterizada pelo Fluxograma de Pds-Servico, neste fluxograma estardo
todas as atividades realizadas ap6s o horario de atendimento comercial do restaurante;
sdo atividades de encerramento de jornada, voltadas a organizacdo de area de trabalho,
limpeza e armazenamento de alimentos utilizados ao longo da jornada de trabalho.

Cada cargo sera descrito, assim como apresentado seu manual POP, o qual foi
desenvolvido através da elaboracdo dos fluxogramas no modelo Diagrama de Blocos.

6.1.1 Auxiliar de cozinha:
O fluxo de trabalho do funciondrio com este cargo tem como principal
responsabilidade a montagem do buffet de saladas, como também dar suporte as

eventuais demandas do cozinheiro chefe, auxiliando-o no que for necessario. Além
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destas funcdes, cabe a este funcionario a atividade de limpeza de todo e qualquer
utensilio que venha a ser utilizado pela cozinha ao longo do dia.
Conforme organizagdo prévia dos fluxos de trabalho, dividimos as suas tarefas

em trés fluxogramas diagrama de blocos. O primeiro consiste no Pré-Servico (figura 3).

Figura 3
J— PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
Grelha
o GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Aux. de Cozinha | Criado em: 01/06/2017

OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o trabalho do encarregado da cozinha a desenvolver suas atividades de
forma cronoldgica e eficaz no seu setor de trabalho através da visualizagio dos fluxogramas de atividades.

1. PRE-SERVICO

1. Ligar os  Equipamentos: O
funcionario deve ligar todas as

maquinas que virdo a ser utilizadas

durante o dia (maquina de lavar,
1. Ligar os Equipamentos (magq

central de gds, exaustor, etc.).

2. Guardar os Alimentos: O funcionario

N

deve verificar os alimentos oriundos

2. Guardar os Alimentos de fornecedores que ja foram

recebidos, e guarda-los nos respectivos

lugares (geladeiras e prateleiras).

3. Realizar Limpeza 3. Realizar Limpeza Programada: O

Programada funciondrio deve checar em sua

Planilha de Controle de Limpezas

v Programadas qual € a limpeza do dia, e
4. Lavar os Utensilios executd-la. Apos, deve anotar a
limpeza realizada na planilha de
controle.
4. Lavar os Utensilios: O auxiliar deve
FIM
lavar todas as panelas e utensilios
sujos utilizados pela cozinheira até
entdo.
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Péginalde3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Identificamos e descreveremos quatro atividades rotineiras neste processo. A
primeira atividade de “Ligar os Equipamentos” se resume em ligar todo e qualquer
equipamento que venha a ser utilizado ao longo dia. Sendo de extrema importancia que
seja feito logo ao chegar, pois, quando houver necessidade do uso destes, eles ja estardo
prontos para uso. Posteriormente, o funcionario deve realizar o oficio de “Guardar
Alimentos”, nesta atividade, o auxiliar deve guardar/armazenar todos os alimentos
oriundos de fornecedores que ja foram recebidos por outro colega, e destina-los ao seu
devido local.

A terceira e a quarta tarefa do Pré-servico sdo atividades voltada a limpeza do
local e dos utensilios. A atividade “Realizar Limpeza Programada” consiste em destinar
um tempo para fazer a limpeza de locais que ndo necessitam de uma limpeza diéria.
Para isso, criou-se uma Planilha de Controle de Limpeza Programada (Anexo I1l) e esta
deve ser seguida como modelo para boa manutencao da limpeza local.

Durante o envolvimento nas atividades realizadas pelo auxiliar até este
momento, ja houve tempo suficiente para cozinheira ter gerado quantidade significativa
de loucas sujas. Eis que o auxiliar se encarrega da atividade “Lavar Utensilios”. Apds o
término da atividade trés, o auxiliar fica encarregado de lavar todos os utensilios sujos
ja utilizados pela cozinha até 0 momento.

O diagrama de Servicos (figura 4) refere-se as atividades desempenhadas, as
quais sdo atividades-chave na funcdo do seu cargo. Esta etapa abrange o fluxo de
atividades voltadas ao preparo de saladas, mas com dedicacdo de tempo para auxiliar a
cozinheira, assim como manter a ordem do local, organizando a cozinha para que se

tenham todos os materiais limpos e disponiveis para uso sempre que necessario.
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Figura 4

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

Grelha
do

Porto

GRELHA DO PORTO RESTAURANTE H CARGO: Aux. de Cozinha Criado em: 01/06/2017

2. SERVICO

@ 1. Lavar os Alimentos: O Auxiliar
deve lavar todos os alimentos

(frutas, verduras e legumes) que

1. Lavar osAlimentos serdo utilizados ao longo do dia.

2. Preparar as Saladas: Apds ter

| lavado os alimentos, o auxiliar deve

preparar os alimentos do Buffet de
2. Preparar as Saladas
saladas e coloca-los em suas

respectivas travessas.

3. Montar Buffet Saladas: O

L
3. Montar Buffet de

Saladas funciondrio deve levar todas

travessas de saladas preparadas ao

v Buffet de saladas, organizando-as,

4. Auxiliar a Cozinheira e enfeitar o Buffet com frutas e
enfeites.

W 4. Auxiliar a  Cozinheira: O

funcionario deve se prontificar a
5. Lavar as Loucas P

ajudar a cozinheira no que for

preciso, € auxiliar no que for

requisitado.
FIM
5. Lavar as Loucas: O funcionario
deve lavar todas as lougas e
utensilios utilizados até entdo por
toda cozinha.
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina2de3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para dar inicio as demais atividades, faz-se necessario a execucao da atividade
“Lavar os Alimentos”. Lavar os alimentos € primeiro passo para dar continuidade ao

fluxo dos alimentos que serdo manuseados posteriormente. A segunda etapa serd a de
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“Preparar as Saladas”, a qual se d& quando o funcionario executa cortes, misturas,
descasques, entre outras atividades, variando conforme a necessidade da salada. No caso
do restaurante Grelha do Porto, j& existe uma lista padrdo de saladas que devem ser
servidas no buffet, e esta deve ser obedecida.

ApOls terminar sua atividade de maior relevancia (preparo das saladas), o
encarregado passa a estar disponivel para a fungdo “Auxiliar a Cozinheira”. Esta
atividade nédo se trata de algo padronizado a ser realizado, mas sim de uma atividade
ampla e dinamica, pois fica a cargo da cozinheira utilizar sua mdo de obra no que for
preciso. Apos ter auxiliado a cozinheira, cabe neste momento a tarefa de lavar as loucas
e utensilios sujos que foram utilizados pela equipe da cozinha do restaurante até ent&o.

O fluxograma de P6s-Servico do auxiliar de cozinha (figura 5) consiste em
atividades voltadas ap6s o término do horario de buffet do restaurante (14h30min). Este
fluxo de atividades comeca a partir do momento em que o gar¢com traz todas as
travessas de saladas que estavam no buffet. A partir dai disso, o auxiliar realiza a
atividade “Guardar as Saladas”, a qual se resume em armazenar e etiquetar todas as
verduras e saladas que possam vir a ser reaproveitadas e descartar aquelas que ndo sdo
passiveis de reaproveitamento.

A atividade subsequente é a de “Lavar as Cubas do Buffet”, a qual consiste em
lavar todo material oriundo tanto do buffet de saladas quanto do de pratos quentes.
Depois de lavar os utensilios do buffet o auxiliar de cozinha se encarrega da funcédo
“Limpeza Geral”, na qual o funcionario tem de limpar toda a cozinha, a fim de deixar
tudo em ordem para o proximo dia. Finalizando isso, cabe a tarefa “Tirar o lixo”, onde
este é levado para o contéiner que se encontra no subsolo do restaurante. Por fim, o
funcionério realiza a tarefa “Desligar todos os Equipamentos”, que consiste em desligar
equipamentos utilizados ao longo do dia, tais como maquina de lavar, exaustor, central

de gés, etc.
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Figura 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
Grell
Pl:;’e;’l:a GRELHA DO PORTO RESTAURANTE CARGO: Aux. de Cozinha Criado em: 01/06/2017
3. POS-SERVICO
1. Guardar Saladas: apds receber as
saladas retiradas do Buffet, o
funcionario deve guardar todas as
saladas que ainda podem ser
1. Guardar Saladas -
reutilizadas, e armazena-las com o
adesivo de identificacao.
A 2. Lavar Cubas: o auxiliar deve lavar
2. Lavar as Cubas do todas as cubas e travessas utilizadas
Buffet
nos Buffet de quentes e saladas.
3. Limpeza Geral: O funcionario
deve fazer uma limpeza geral
3. Limpeza Geral . . .
(bancadas, piso, pias) na sua area
de trabalho.
V¥ 4. Tirar o Lixo: o funcionario deve
4. Tirar o Lixo retirar todo o lixo da cozinha e
leva-lo ao contéiner que se encontra
no subsolo.
W . .
5. Desligar os Equipamentos: O
5. Desligar os . )
. g auxiliar deve desligar todos os
Equipamentos
equipamentos que foram ligados no
comeco do dia (maquina de lavar,
central de gés, exaustor, etc.)
Notas:
- O funcionario deve iniciar suas atividades devidamente uniformizado (jaleco, avental, luvas e toucas);
- E de extrema importancia o preenchimento das planilhas de controle (Limpeza Programada & Controle de
Temperatura de equipamentos);
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pdgina3 de3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6.1.2 Churrasqueiro:

O cargo desta funcdo envolve a preparagdo do produto “carro-chefe” do
restaurante, o churrasco. Com tarefas voltadas a elaboracdo do churrasco, o
churrasqueiro tem alta responsabilidade nas suas funcdes, haja vista que trabalha
diretamente com alimentos e com fogo. Assim como 0s demais cargos, dividimos seus
fluxos de atividades em trés etapas: Pré-servico, na qual as atividades estdo voltadas a
preparacdo do ambiente de trabalho, organizacéo e limpeza; Servico, que consiste desde
0 manuseio da carne até 0 momento do atendimento ao cliente; e Pds-servico, no qual se
enquadram atividades de limpeza, armazenamento e planejamento de estoque, todas
estas atividades executadas ap6s o horario de funcionamento para clientes.

O fluxograma de Pré-servico (figura 6) inicia com a tarefa “Medir a
Temperatura das Geladeiras”, em que anota a temperatura em uma planilha de controle
que deve ser entregue ao gerente e armazenada para controle interno. Posteriormente,
cabe a funcao “Retirar as Cinzas” e “Limpar as Grelhas”. Vale ressaltar que estas sdo
atividades que s6 ndo foram realizadas no dia anterior, pois as cinzas ainda eram brasa,
e as grelhas estavam muito quentes para serem limpas naquele momento.

A quarta atividade ¢ “Limpar a Churrasqueira”. Diferentemente da funcao de
limpar a grelha, na qual as vigas de ferro da grelha s&o escovadas, a limpeza da
churrasqueira consiste em fazer a lavagem de todo seu entorno de aluminio, assim como
a limpeza das suas roldanas e correias. Apos isso, 0 churrasqueiro realiza a atividade
“Buscar Carvao”, sendo assim, o funcionario deve ir até o estoque no subsolo e buscar o
carvado que sera utilizado posteriormente.

As tarefas subsequentes estdo voltadas ao recebimento e manuseio de
mercadorias. No “Recebimento de Mercadorias” cabe ao funcionario fazer a checagem
de todo material que é entregue pelo fornecedor, validando nota fiscal, vencimento,
categoria e preco do produto e assinando a guia de recebimento e a nota fiscal que deve
ser entregue ao gerente para 0 pagamento. ApOs recebimento, cabe a fungdo de
“Organizar Mercadorias”, que se resume em estocar o alimento na cAmara fria adequada

e organizar os produtos dentro das camaras frias em ordem de validade.



Figura 6

Grelha
d

Porto

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 1

GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Churrasqueiro(a)

Criado em: 01/06/2017

OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o trabalho do churrasqueiro a desenvolver suas atividades de forma
cronologica e eficaz no seu setor de trabalho através da visualizagido dos fluxogramas de atividades.

1. PRE-SERVICO

1. Medir a temperatura

das geladeiras

W

2. Retirar as cinzas

b

3. Limpar as Grelhas

A

4. Limpar a
Churrasqueira

b

5. Buscar o Carvao

A

6. Receber as
Mercadorias

W

7. Organizar as
Mercadorias

W

FIM

1. Medir a  temperatura das

geladeiras: o funciondrio deve medir

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura:

a temperatura dos quatro freezers de
carnes, € anotar na sua planilha de
controle de temperatura.

Retirar as Cinzas: o churrasqueiro
deve retirar todas as cinzas das
churrasqueiras e coloca-las no
jardim, usando-as como adubo para
as plantas.

Limpar as grelhas: utilizando um
esfregdo, o funciondrio deve escovar
as grelhas da churrasqueira, retirando
a gordura local.

Limpar a Churrasqueira: o
churrasqueiro deve escovar todas as
placas de aluminio da churrasqueira,
assim como as roldanas de preparo.
Buscar o Carvao: o funcionario
deve ir até¢ o estoque no subsolo e
buscar saco de carvio que sera
utilizado posteriormente.

Receber as  Mercadorias: o
funciondrio  deve  receber as
mercadorias  solicitadas no dia
anterior, deixando a nota fiscal e

boleto no caixa para pagamento.

Organizar as Mercadorias: o
churrasqueiro deve organizar as
camaras frias conforme a ordem de
chegada dos alimentos e sua

validade.

Pdginalde3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O diagrama de Servicos (figura 7) do churrasqueiro se resume em todo o

processo de preparacdo do churrasco até a etapa de servir as carnes aos clientes. Este

fluxo de atividade tem como sua primeira atividade o processo de “Preparar o
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Tempero”, nesta etapa sdo feitas as misturas de sal, temperos especiais, preparo de

especiarias, entre outras.

Figura 7
%..].l- PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 2
pt‘,e‘;‘tr GRELHA DO PORTO RESTAURANTE ‘ CARGO: Churrasqueiro(a) | Criado em: 01/06/2017
2. Selecionar as Carnes: o
2. SERVICO funcionario deve selecionar a
@ quantidade e o tipo de carne
prevista para preparo.
3. Fazer os Cortes: o churrasqueiro
1. Preparar o tempero deve preparar os cortes de cames
l que serio espetadas e grelhadas.
4. Temperar as Carnes: o
2. Selecionar as carnes funciondrio deve utilizar o
l tempero preparada anteriormente,
e temperar as carnes
3. Fazer os Cortes .
selecionadas.
. 5. Espetar as Carnes: depois de
temperadas, o churrasqueiro deve
4. Temperar as Carnes
espetar as carnes e arruma-las nas
l respectivas grelhas, no caso das
carnes grelhadas.
S. Espetar as Carnes
6. Fazer o Fogoe: o funciondrio
\L deve fazer o fogo, utilizando o
carvio previamente buscado no
6. Fazer o Fogo P
estoque.
l» 7. Assar as Carnes: o
7 Assar as Carmes churrasqueiro deve utilizar as
carnes armazenadas e temperadas
l anteriormente, e coloca-las para
8. Atendimento ao Cliente assar na churrasqueira ou na
grelha.
N 8. Atendimento ao Cliente: o
FIM churrasqueiro deve realizar o
atendimento aos clientes que
1. Preparar o Tempero: o
. solicitam carnes no balcdo de sua
churrasqueiro deve preparar os
. area de trabalho. Esta atividade
diferentes  temperos e  sal
deve ser realizada ao longo de
temperado para as carnes que
o . todo hordrio de atendimento ao
serdo utilizadas no dia.
publico.
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina2de3

Fonte: Elaborado pelo autor.
O segundo momento ¢ o de “Selecionar as Carnes”, funcdo que se destina a
escolher as pegas que serdo servidas ao longo do dia. Apoés esta sele¢do o funcionério se

envolve na atividade “Fazer os Cortes”, onde realiza a diferenciacdo entre as pecas, as



28

quais poderdo ser assadas de diversas maneiras, tais como na forma de bife que serdo
preparadas na chapa ou em pecgas maiores que deverdo ser feitas no espeto ou grelha.
Apos o corte, o churrasqueiro utiliza dos temperos que ja elaborou e se encarrega da
funcdo “Temperar as Carnes”. Tao logo as carnes sdo temperadas, elas ja sdo espetadas
ou prensadas nas grelhas para adquirirem tempero enquanto a proxima tarefa venha a
ser realizada. Resta ao churrasqueiro entdo, fazer o fogo e assar as carnes no seu
respectivo local. Estando assadas, as carnes ja estdo disponiveis para consumo, e entdo
comeca a atividade mais longa do dia, a qual acontece no horario de almoco: o
“Atendimento ao Cliente”, momento em que as carnes sao servidas conforme o gosto de
cada cliente.

A Ultima sequéncia de atividades mapeadas se encontra no fluxograma de Pos-
Servico (figura 8). Neste diagrama de blocos encontram-se todas as atividades de rotina
voltadas ao encerramento da jornada. A primeira atividade comeca apds o término do
horario comercial do restaurante. Dando-se por encerrado o atendimento ao publico, o
churrasqueiro deve realizar a atividade de “guardar as carnes”, que consiste em retirar as
carnes que se encontram nas chapas e churrasqueira, e armazena-las em local
apropriado para usa-las numa futura ocasido. Caso ndo seja possivel o
reaproveitamento, a carne deve ser descartada. Guardada as carnes, faz-se a atividade de
“limpar a chapa”, na qual o churrasqueiro deve esfregar a chapa com esponja, a fim de
deixar tudo limpo e em perfeitas condi¢des de uso no proximo dia.

Seguindo a rotina de limpeza, o churrasqueiro segue com os oficios “Lavar os
Espetos” e “Limpar a Area de Uso”, lavando o piso, pias, bancadas e prateleiras. Apos
todo o seu recinto estar limpo, cabe a ele retirar o lixo de sua area de trabalho, e leva-lo
ao contéiner que se encontra no subsolo. No mesmo andar, porém em outro
departamento, o funcionario deve verificar o estoque de carnes e utensilios que se
encontra na area de preparo. Apos verificar, deve-se fazer uma lista de itens com baixo
estoque, e entdo realizar a ultima tarefa, denominada “Fazer Pedidos de Compra” em

que se deve ligar para os fornecedores e solicitar o que é necessario.



Figura 8
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO — POP 3
?vrg‘e::a GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Churrasqueiro(a) | Criado em: 01/06/2017
3. POS-SERVICO o
1. Guardar as Carnes: o funcionario
@ deve retirar todas as carnes da
churrasqueira e guardar as carnes nas
geladeiras. Caso a carne ndo seja
1. Guardar as Carnes reaproveitada, deve ir par o lixo.
2. Limpar a Chapa: o funciondrio
N deve lavar a chapa com esponja e
sabdo, deixando-a limpa para o
2. Limpar a Chapa ] ) }
proximo uso no dia seguinte.
3. Lavar os Espetos: o churrasqueiro
- deve lavar e secar todos os espetos
3. Lavar os Espetos sujos utilizados no dia.
4. Limpar a Area de Uso: O
X churrasqueiro deve se responsabilizar
4. Limpar a Area de uso pela limpeza geral de todo sua area
de trabalho (bancadas, prateleiras,
pias, chdo.).
: 5. Retirar o Lixo: O funcionario deve
3. Retirar o Lixo retirar o lixo da sua area de preparo e
leva-los nos containers do subsolo.
v 6. Verificar o Estoque: o funcionério
6. Verificar o Estoque deve verificar o estoque de carnes e
utensilios de sua area no estoque do
| subsolo e fazer uma lista dos
7. Fazer Pedidos de mesmos.
Compra 7. Fazer Pedidos de Compra: o
churrasqueiro deve fazer o pedido de
A compra via telefone para os
FIM fornecedores dos itens levantados.
Notas:
- O funciondrio deve iniciar suas atividades devidamente uniformizado (jaleco, avental, luvas e toucas);
- E de extrema importancia o preenchimento da planilha de Controle de temperatura de equipamentos;
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina3de3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6.1.3 Cozinheiro:

No que se refere as atividades realizadas ao responsdvel pelo cargo de
cozinheiro, suas atividades cotidianas comecam com a organizacdo de sua area de
trabalho, deixando-a adequada e com todos 0s equipamentos ja prontos para o uso. O
cozinheiro deve iniciar a sua rotina de trabalho devidamente uniformizado, comecar
pelas atividades de Pré-Servico, seguir com as de Servico, e entdo finalizar com as
atividades Pos-servico.

As atividades de Pré-servico (figura 9) consistem em um fluxo de atividades
necessarias que dardo suporte ao longo do dia para as demais tarefas. Estas atividades
estardo descritas no diagrama de blocos de Pré-servico para melhor entendimento. A
primeira incumbéncia atribuida a esse cargo ¢ “Medir Temperatura”, a qual se faz
necessaria devido as exigéncias da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA)
através da RDC216/2004 que preconiza a medi¢cdo da temperatura de todos os balcoes
refrigerados, freezers e geladeiras do estabelecimento. Ap6s medir a temperatura, o
funcionario deve anotar os valores obtidos na sua planilha de controle. Esta atividade é
de extrema importancia, pois averigua cotidianamente se os alimentos estdo sendo bem
conservados e mapeia 0 bom funcionamento dos eletrodomésticos do local. Ao final do
més, estas planilhas de controle devem ser entregues a geréncia para serem arquivadas e
mostradas aos fiscais da Secretaria de Vigilancia Sanitaria em uma eventual fiscalizacdo

de rotina.
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Figura 9
—-ll- PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 1
Grelha
Porto GRELHA DO PORTO RESTAURANTE CARGO: Cozinheiro (a) Criado em: 01/06/2017

OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o trabalho do cozinheiro a desenvolver suas atividades de forma
cronologica e eficaz no seu setor de trabalho através da visualiza¢do dos fluxogramas de atividades.

1. PRE-SERVICO 1. Medir Temperatura: A fim de

averiguar a boa conservagdo dos
@ alimentos, o funcionario deve

medir a temperatura de todos os

balcdes e geladeiras da cozinha e
1. Medir Temperatura
da drea de preparo e anotar a

temperatura na sua planilha de
N

controle.

2. Elaborar o Cardapio 2. Elaborar o Cardapio: O

funcionario  deve elaborar o
0

cardapio de pratos quentes que

3. Ligar os Equipamentos serdo servidos no dia conforme a

disponibilidade  dos  alimentos

W estocados, ¢ fornecer a anotagdo do

4. Receber as Entregas carddpio para o gerente.

3. Ligar os Equipamentos: O

. cozinheiro deve ligar o Buffet de

quentes, exaustor ¢ fritador que
5. Organizar o Estoque

serdo utilizados posteriormente.

4. Receber as Entregas: O

funcionario deve receber as

FIM entregas de mercadorias feitas
pelos diversos fornecedores,
organizando-as  conforme  sua
descrigio.

5. Organizar o  Estoque: O
funcionario deve organizar o
estoque conforme o prazo de
validade dos itens.
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Paginalde3

Fonte: Elaborado pelo autor.

A seguinte tarefa ¢ “Elaborar o Carddpio”. Apesar de ja haver um cardapio
padrdo para os dias da semana, esta tarefa é de extrema importancia, pois é nesse
momento em que o cozinheiro identifica se sera possivel manter o modelo padrao ou se
tera que modificar alguns pratos devido a sazonalidade e/ou falta de algum alimento.

Feito o cardéapio, o cozinheiro deve proceder com a tarefa “Ligar os Equipamentos”, que
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é basicamente ligar os aparelhos que serdo utilizados ao longo do dia, como fritador,
exaustor, buffet de pratos quentes e de saladas. Estes devem ser ligados no inicio da
jornada, para estarem prontos para 0 uso posteriormente. O proximo passo a ser
realizado ¢ “Receber as Entregas”. Esta atividade se faz necessaria porque € preciso ser
feita a conferéncia dos itens entregues, assim como assinar o recibo de entrega de
mercadorias exigido para os fornecedores. E para finalizar as atividades de Pré-Servico,
cabe ao cozinheiro o oficio “Organizar o Estoque”, tarefa fundamental, dado que os
fornecedores apenas entregam os alimentos, sendo de responsabilidade do cozinheiro a
colocacéo dos itens no local apropriado.

O segundo fluxograma, denominado fluxograma de Servico (figura 10), consiste
em atividades de cunho essencial para a funcdo de cozinheiro. E neste diagrama de
blocos em que se encontram as atividades-chave da fungéo seu cargo.

A atividade “Preparar Massas” ¢ de extrema importancia para o inicio das
atividades de cozinha, é nesse momento em que serdo produzidas as massas caseiras,
tais como canelone, espaguete, talharim, rondelli, lasanha e capeletti. Cabe ao
funcionario identificar qual tipo de massa esta com estoque baixo, e prepara-la no dia.
Ja a atividade “Cozinhar” se resume em cozinhar todos os alimentos que Serdo servidos
no buffet, e que j& foram previamente mapeados na elaboracdo do cardéapio. Apos o
término do preparo dos alimentos é realizada a montagem do buffet, sendo essa a
terceira etapa do fluxograma de Servico. Nessa etapa se faz organizacdo da ordem dos
pratos quentes no buffet, colocando-os nas suas devidas cubas.

Realizada a montagem dos pratos, a quarta incumbéncia a esse cargo é a
“Limpeza”. Nesta ocasido o cozinheiro deve limpar as bancadas e eletrodomésticos
utilizados até entdo, ndo realizando a lavagem das loucas, que sdo de responsabilidade
do auxiliar de cozinha. Vale ressaltar que manter o ambiente limpo e organizado €é de
fundamental importancia em qualquer atividade que se faca, a fim de que se tenha maior
produtividade no trabalho a ser realizado.

Ao longo do funcionamento do restaurante, é preciso que se reponham as
comidas do buffet. Perante esta necessidade, a atividade “Abastecer os Buffets” consiste

na manutencdo da boa oferta de alimentos para consumo dos clientes.



Figura 10

P
Grf lha
Porto

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 2

GRELHA DO PORTO RESTAURANTE

CARGO: Cozinheiro (a)

Criado em: 01/06/2017

2. SERVICO

1. Preparar as Massas

b

2. Cozinhar

A

3. Montar Buffet

v

4. Limpeza

A

5. Abastecer os Buffets

FIM

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura:

1.

Preparar as Massas: o cozinheiro
deve fazer a mistura de farinha para
preparar as massas que serdo cozidas

no decorrer do dia.

. Cozinhar: O funcionario deve

cozinhar todos os alimentos que serdo
servidos no dia, assim como adiantar
cozimentos para usos posteriores.
Montar Buffet: O cozinheiro deve
montar o Buffet de pratos quentes,
levando todo material cozinhado
dentro de cubas, e distribuindo da
melhor maneira possivel.

Limpeza: O funciondrio deve fazer a
limpeza de toda area e materiais
utilizados até entdo, exceto panelas e
travessas que devem ser encaminhadas
para o Auxiliar de Cozinha lavar.
Abastecer os Buffets: o funciondrio
deve repor os alimentos que vao sendo
consumidos pelos clientes no Buffet.
Sempre mantendo as cubas e travessas
com comida suficiente para ndo faltar

ao longo do expediente.

Pagina2de3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Terminado o horario de almoco, iniciam-se as atividades do fluxograma de Pos-

Servico (figura 11), que séo atividades de encerramento de jornada. A primeira delas é
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“Retirar os Buffets”, na qual o cozinheiro a retira do buffet as cubas de pratos quentes,

assim como as travessas de saladas, levando-as para a cozinha.

Figura 11
— PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 3
Grelh:
pt,“e:l: GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Cozinheiro (a) Criado em: 01/06/2017
3. POS-SERVICO
@ 1. Retirar os Buffets: Apds o
fechamento do restaurante, o
cozinheiro deve retirar as cubas de
1. Retirar os Buffets comidas do Buffet de pratos
quentes ¢ saladas, e leva-las até a
\ cozinha.
2. Guardar os Alimentos: O
2. Guardar os Alimentos o
cozinheiro deve guardar todos os
alimentos vindos do Buffet,
N
etiquetando-os e armazenando de
3. Verificar o Estoque forma correta. Os demais itens que
ndo serdo reutilizados devem ser
A jogados no lixo.
4. Listar Pedidos L

3. Verificar o Estoque: O cozinheiro

deve verificar os estoques de todos
y
X X os itens utilizados pela cozinha.
3. Limpar Area de
Trabalho 4. Listar Pedidos: O cozinheiro deve
fazer pedido dos itens faltantes ou
A com baixo estoque, deixando a lista
FIM de pedidos no painel de solicitagdes
de compra do restaurante.

5. Limpar Area de Trabalho: O
funcionario deve limpar toda sua
area de trabalho (bancadas, pias,

Notas: fogdo, forno, exaustor, geladeiras e
- O funcionario deve iniciar suas atividades piso.) a fim de manter o ambiente
devidamente uniformizado (jaleco, avental, luvas e limpo e organizado para o proximo
toucas); .
dia.

- E de extrema importincia o preenchimento da
planilha de Controle de temperatura de
equipamentos;

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina3de3

Fonte: Elaborado pelo autor.

A segunda etapa ¢ “Guardar os Alimentos”. Trata-se de guardar os alimentos trazidos

dos buffets, no entanto a grande maioria dos alimentos tera de ser descartada no lixo,
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pois ndo podera ser reaproveitada num segundo momento. Os alimentos que poderdo ser
reutilizados devem ser armazenados de forma correta, etiquetando-os com as
informagdes de nome, produto, data e validade.

A fungdo subsequente ¢ “Verificar o Estoque”, momento em que ¢ feito o
levantamento de itens em estoque, e mensuracdo da necessidade de fazer pedidos de
compra de determinado item. Apoés verificar estoque, o funcionario passa a executar o
oficio “Listar Pedidos”, que consiste em fazer uma lista de pedidos e encaminha-la ao
gerente para que ele faca as ordens de compra aos fornecedores.

A quinta tarefa destinada ao cozinheiro é “Limpar Area de Trabalho” que se
resume na limpeza de todas bancadas, pias, forno, exaustor, geladeiras e faxina no piso.
Dessa forma, apds a finalizacdo de seus deveres o funcionario esta apto para encerrar

seu expediente.

6.1.4 Garcom:

Responsavel pelo atendimento aos clientes, o funciondrio com o cargo de
garcom tem como premissa zelar pela agilidade e eficiéncia no seu atendimento no
horéario de almogo. Muito embora em diversos restaurantes o garcom sO atenda 0s
clientes, este cargo no restaurante Grelha do Porto exerce uma quantidade variada de
fungdes no seu periodo de Pré-servico, Servico e Pds-servico que devem ser mapeadas
afundo, a fim de ndo se perder o conhecimento destas atividades. Mapeou-se estas trés
etapas, que se diferenciam bastante uma das outras, devido ao fato de ser um cargo bem
dindmico na organizacao.

No que se refere as atividades iniciais do gar¢com, classificou-as no fluxograma
de Pré-Servico (figura 12).

Apbs estar devidamente uniformizado, o garcom deve iniciar suas atividades
preenchendo a planilha de controle de temperatura dos balc6es de sua responsabilidade,
atividade denominada “Medir a Temperatura das Geladeiras”. Assim como as demais
planilhas de controle de temperatura do restaurante, esta também deve ser entregue a
geréncia para controle interno.

Sua segunda tarefa ¢ “Guardar as Lougas”. Cabe ao garcom guardar nos seus
respectivos lugares os objetos que ficaram nos escorredores de louga no dia anterior. A
atividade seguinte é “Repor Agua no Buffet”, a qual deve ser feita cotidianamente, pois

o buffet de pratos quentes perde muita agua na forma de vapor ao longo do dia anterior,
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fazendo-se necessaria a reposicdo diaria a fim de evitar que o nivel de &gua baixo

danifique o equipamento.

Figura 12
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 1
Grell
Prl;'e;‘lr GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Garcom Criado em: 01/06/2017

OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o trabalho do gargom a desenvolver suas atividades de forma cronologica
e eficaz no seu setor de trabalho através da visualizagdo dos fluxogramas de atividades.

1. PRE-SERVICO

1. Medir a Temperatura
das geladeiras

2. Guardar as Loucas

"

3. Repor Agua no Buffet

h

4. Arrumar os Temperos

5. Limpar as Toalhas

h

6. Polir os Talheres

™

7. Emnsacay os Talheres

™

8. Limpezas Programadas

h

FIM

Aprovado por: Edmar Villa

1. Medir a  Temperatura
geladeiras: O gargom deve medir a

temperatura das geladeiras do bar e

do saldo, e anotar a temperatura na
sua planilha de controle de
temperatura.

4. Guardar as Lougas: O garcom deve
guardar todas as lougas que ficaram
secando no escorredor no dia
passado, e coloca-las nas devidas
prateleiras/armarios.

5. Repor Agua no Buffet: O
funcionario deve completar o Buffet
de quentes com dgua, a fim de que o
mesmo fique com o nivel de dgua
desejado.

6. Arrumar os Temperos: O gargom
deve limpar as travessas dos
temperos e organiza-los e repd-los
para consumo no Buffet.

7. Limpar as Toalhas: O funcionario
deve limpar com esponja umida as
toalhas sujas das mesas do saldo.

8. Polir os Talheres: O garcom deve
polir todos os talheres que foram
lavados no dia anterior, e que estdo
no escorredor de loucas.

9. Ensacar os Talheres: O funcionario
deve ensacar o “kit talher” composto
por uma sacola plastica, garfo, faca e
guardanapo.

10. Limpezas Programadas: O gargom
deve verificar sua lista de limpezas
programadas para o dia/semana e

fazé-las.

Paginalde3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A préxima incumbéncia € “Arrumar os Temperos”, sendo uma atividade voltada
a limpeza, organizacdo e reposi¢cdo dos temperos que se encontram no balcdo do buffet
de saladas. J& no oficio “Limpar as Toalhas” o empregado é encarregado de limpar as
toalhas de mesa do salao, pois estdao sujas devido ao uso no dia anterior. A tarefa “Polir
Talheres” ¢ uma atividade de polimento de lougas, na qual se usa alcool e pano de prato
para polir as mesmas. Terminado o polimento, cabe ao garcom preparar o kit almoco,
que consiste no ato denominado “Ensacar os Talheres”, em que s3o colocados em um
saco plastico o guardanapo, faca e garfo que serdo utilizados individualmente pelos
clientes. A Ultima tarefa deste fluxograma ¢é “Limpezas Programadas”, na qual o
funcionario deve dedicar este momento para fazer alguma limpeza que esteja

programada conforme sua planilha de limpezas programadas (Anexo V).

O segundo fluxograma de atividades do garcom € o de Servicgos (figura 13). A
primeira atividade “Fazer as Sobremesas” ¢ de inteira responsabilidade deste cargo e ¢
de extrema importancia, dado que as sobremesas fazem parte do almoco dos clientes.
Segue-se, apos o preparo dos doces, a funcdo “Organizar a Mesa do Café”, a qual
consiste em limpar e repor os itens da mesa do café, como copos plasticos, colheres,
acucar e adocante. Depois de organizada, o garcom deve cumprir o terceiro item deste
fluxograma que se fundamenta em preparar o café e o cha que serdo disponibilizados
aos clientes ao final das refeicdes.

Antes de realizar o atendimento ao publico é necessario o preparo da area de
uso, atividade em que o garcom lava todos os utensilios utilizados no periodo da manhg,
deixando a copa em perfeitas condi¢des para o decorrer da jornada de trabalho. Dessa
maneira, ap6s tudo organizado, o gargom passa a exercer a atividade mais longa de sua
jornada de trabalho: o “Atendimento ao Publico”. Neste momento ¢ feito 0 atendimento

nas mesas, retirando pedidos de bebidas e recolhimento de lougas utilizadas.



Figura 13
T PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 2
G
:E;wa GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Gar¢om Criado em: 01/06/2017

2. SERVICO

1. Fazer as Sobremesas

N

2. Organizar a Mesa do
café

3. Preparar o Café e o
Cha

|

4. Preparar a Area de Uso

5. Atendimento ao
Publico

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura:

. Fazer as Sobremesas: O funcionario

deve fazer todas as sobremesas que
sero servidas no almogo. As mesmas

respeitam uma ordem ja programada.

. Organizar a Mesa do Café: O gargom

deve limpar a mesa do café, repondo os
utensilios da mesa (copos descartaveis,

agucar, adogante e palito).

. Preparar o Café e o Chi: O

funcionario deve ligar a cafeteira, passar
o café e fazer o cha, colocando-os nas
respectivas térmicas e deixando-as na

mesa do café.

. Preparar a drea de uso: O gar¢om

deve limpar todos os utensilios e lougas
utilizados até entdo, assim como limpar

bancadas, piso e pias.

. Atendimento ao publico: o funcionario

esta pronto para desempenhar sua
fungéo de gargom atendendo nas mesas,

a medida que os clientes vao chegando.

Pagina2de3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Iniciando as atividades de finalizacdo de rotina, temos no fluxograma de Pds-

de pratos quentes e as travessas de saladas e leva-las para a cozinha.
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Servigo (figura 14), um conjunto de obrigacdes da funcéo que ocorrem logo ap6s o fim
do horério de atendimento do restaurante. Assim como o cozinheiro, 0 gargom também

realiza a atividade de “Retirar os buffets”, tarefa que se resume em retirar todas as cubas
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Figura 14
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 3
on GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Gar¢om Criado em: 01/06/2017
3. POS-SERVICO 1. Retirar os Buffets: O funciondrio
deve retirar todas as cubas e
@ travessas do Buffet quente e frio e
leva-los para a cozinha.
2. Guardar as Sobremesas: O gargom
1. Retirar o Buffet
deve guardar as sobremesas que
estavam no Buffet e etiqueta-las.
> 3. Descartar as Sobremesas: O
2. Guardar as Sobremesas funcionario deve descartar as
sobremesas que ndo podem ser
A reutilizadas no proximo dia.
3. Descartar as 4. Limpar os Buffets: O funcionério
Sobremesas deve limpar os dois buffets com
’ esponja e pano umedecido. Tapando-
- 0s apos a limpeza.
4. Limpar o Buiffet S. Limpar a Copa: O garcom deve
fazer a limpeza da copa (balcdes,
v pias, geladeira, piso ¢ prateleiras) ao
5. Limpar a Copa finalizar todas suas atividades.
6. Desligar os Equipamentos: O
| funcionario deve desligar todos os
6. Desligar os equipamentos do restaurante
Equipamentos (cafeteira, dois buffets, exaustor e
lampadas).
z
FIM
Notas:
- O funcionario deve iniciar suas atividades devidamente uniformizado (jaleco, avental, luvas e toucas);
- E de extrema importancia o preenchimento das planilhas de Controle (Temperatura de equipamentos & Limpeza programada)
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina3de3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na sequéncia temos a tarefa

“Guardar as Sobremesas” e ‘“Descartar

Sobremesas”, onde sdo armazenadas as sobremesas que podem ser reaproveitadas e

descartadas as que assim devem ser feitas, respectivamente. Apos a realizacdo destas
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trés atividades, tém-se, entdo, os dois buffets vazios. Eis que se faz necessario a tarefa
“Limpar o Buffet”, a qual deve ser realizada com esponja e panos umedecidos, a fim de
manter os dois buffets em perfeitas condi¢cBes de uso. Cabe também ao funcionario a
funcdo “Limpar a Copa”, a qual se resume em fazer a limpeza geral do ambiente,
deixando em condicGes adequadas de uso para o proximo dia. Finalizando, a dltima

atividade ¢ “Desligar os Equipamentos”, na qual o garcom tem de desligar os dois

buffets, a cafeteira e 0 exaustor, terminando ent&o a sua jornada de trabalho.

6.1.5 Barista/Auxiliar de Limpeza:

O funcionario deste cargo deve, além de ser responsadvel pelas atividades
voltadas aos servigos prestados por um barista, cumprir um fluxograma diério de
atividades voltado para a limpeza do restaurante. Muito embora a maioria de suas
atividades seja voltada ao bar, seu primeiro fluxo de atividades do dia esta destinado a
limpeza do saldo do estabelecimento. Por ser um cargo com dupla funcéo, optou-se por,
diferentemente dos demais cargos, criar quatro fluxogramas, sendo o primeiro um
fluxograma de Servico de limpeza, e os demais fluxogramas de Pré-Servico, Servico e
Pds-Servico voltados a funcdo de barista.

Iniciando sua rotina diaria, temos no fluxograma de Servico (figura 15), as
atividades relacionadas a limpeza do saldo do restaurante, assim como das demais areas
de circulacdo dos clientes. Para dar inicio a esta limpeza, faz-se necessario virar as
cadeiras de todo o saldo, nesta atividade o funcionario coloca todas as cadeiras em cima
das mesas. O motivo disto se deve ao fato de que isso facilitard o bom andamento da
segunda tarefa, que € varrer o saldo, banheiros, corredores e recep¢do. Tendo as cadeiras
viradas em cima das mesas, a atividade de varrer se torna mais facil, visto que é possivel
varrer por debaixo das mesas. Apos a varredura, cabe ao funcionario passar a bruxa no
piso, esta atividade se resume em preparar um balde com agua, 4gua sanitaria e sabao, e
utilizd-la para passar a bruxa nos ambientes que foram varridos. E de extrema
importancia que esta atividade seja executada todos os dias, pois é uma atividade que

ajuda na limpeza e polimento do piso, deixando-o brilhoso.
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Figura 15

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 1
GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Barista/Aux. Limpeza Criado em: 01/06/2017

Grelha
a

o
Porto

OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o trabalho do Barista/Auxiliar de limpeza a desenvolver suas atividades de
forma cronologica e eficaz no seu setor de trabalho através da visualizac@o dos fluxogramas de atividades.

1. SERVICO 1. Virar as Cadeiras: o funcionério

deve colocar as cadeiras em cima
@ das mesas para facilitar a limpeza

que sera feita posteriormente.

. . 2. Varrer: o funcionario tem de
1. Virar as Cadeiras

varrer todo o saldo do restaurante,

assim como os banheiros, recep¢io

¢ corredores.

2. Varrer 3. Passar a bruxa: apds terminar a

varredura, tem de se preparar o

N

balde com &gua, adgua sanitaria e

3. Passar a bruxa sabdo, e entdo passar a bruxa nos

mesmos ambientes os quais foram

v varridos.

4. Trocar a dgua do balde 4. Trocar a agua do balde: apos o

termino da atividade 3, o

funcionario deve trocar a agua do

N

balde, assim como lavar a bruxa
5. Arrumar as cadeiras

utilizada.
5. Arrumar cadeiras: o funciondrio
v . .
deve reorganizar as mesas, virando
6. Limpar os Sanitariose dei L 4 L
. as cadeiras e colocando na posi¢io
Pias PosI¢
correta  para ser  utilizada
A posteriormente pelos clientes.

FIM 6. Limpar os Sanitirios e Pias: o
funcionario deve limpar os vasos
sanitarios, mictérios ¢ pias dos
banheiros com esponja €
antibactericida.

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Paginalde4

Fonte: Elaborado pelo autor.
Terminado a atividade trés, cabe ao funcionario trocar a agua do balde, retirando
a agua suja, e lavar a bruxa, a fim de que ela fique desengordurada e pronta para novo

uso. Apos a limpeza do piso, o funcionario devera arrumar as cadeiras, tarefa oposta a
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sua primeira atividade do dia, agora deixando-as organizadas nas mesas para que
possam ser utilizadas posteriormente pelos clientes. Temos na atividade de limpar os
sanitarios e pias a Ultima atividade de limpeza deste fluxograma. Nesta tarefa, cabe ao
funcionario limpar os vasos sanitarios, mictorios e pias dos banheiros com esponja e
bactericida.

O fluxograma 2.Pré-Servico(figura 16) consiste nas atividades relacionadas as
rotinas do cargo de barista.

Figura 16

— PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO — POP 2
‘;:S‘r!: GRELHA DO PORTO RESTAURANTE CARGO: Barista/Aux. Limpeza Criado em: 01/06/2017
2. PRE-SERVICO
1. Verificar itens faltantes: o responsavel
@ deve realizar um check-list de todos os
itens que estdo faltando no bar (bebidas,
frutas, etc.).
1. Verificar itens faltantes 2.Buscar no Estoque: o funciondrio tem
que ir ao estoque e trazer os itens listado
A em sua lista previamente escrita.

2. Buscar no Estoque 3. Organizar itens pelo vencimento: o
responsavel deve organizar os itens
conforme data de vencimento, priorizando

3. Organizar itens pelo o consumo dos de menor vencimento
vencimento primeiro.
A 4. Verificar estoque baixo: o funcionario
deve retornar ao estoque e verificar se ha
4. Verificar estoque baixo .
itens com pouco volume e anotar a
quantidade dos mesmos.
L4 5. Solicitar Compra: o funcionario
5. Solicitar Compra solicita a compra para o seu gestor através
de uma anotagdo que deve ser colada no
R mural de pedidos do restaurante.
6. Organizar as 6. Organizar as Sobremesas: o
Sobremesas funcionario deve retirar da geladeira as
N sobremesas ja preparadas, e coloca-las no
@ Buffet frio para consumo dos clientes.
Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Pagina2ded

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Na primeira atividade “Verificar Itens Faltantes”, deve ser feito um check-list de
todos os itens que estdo com baixo estoque no bar. Feito isso, o funcionario deve ir até o
estoque (subsolo) busca-los, organizando-os conforme sua data de vencimento,
priorizando o consumo/venda de itens com menor validade. A terceira tarefa é a de
“Verificar Estoque Baixo”, neste momento o barista deve anotar todos os itens que
estdo com estoque baixo, e posteriormente solicitar a compra para 0 seu gestor via
anotacédo de bilhete, que deve ser colocado no mural de pedidos do restaurante. A partir
desse momento cabe ao gestor efetuar a compra. A Ultima atividade de Pré-servico € a
tarefa “Organizar as Sobremesas”, na qual o barista deve retirar da geladeira as
sobremesas devidamente prontas, e organiza-las no buffet de doces para que os clientes
as consumam no decorrer do periodo de atendimento ao publico.

O fluxograma de Servico (figura 17) se resume em atividades voltadas ao cargo
propriamente dito. Sua primeira atividade estd relacionada a elaboragdo do “suco do
dia”. O restaurante grelha do porto trabalha com uma promog¢ao em que o cliente tem
direito a um suco do dia caso opte pela op¢do de buffet livre. Como o suco do dia €
diferente de um dia para o outro, deve-se verificar com o dono do restaurante qual deve
ser o suco a ser feito. Verificado, cabe ao funcionério o oficio de cortar/descascar a fruta
que serd utilizada, e entdo espremer/bater no liquidificador, a fim de elaborar o suco do
dia. A tarefa subsequente de “Armazenar o Suco” engloba o ato de coar o suco ¢
armazena-lo em recipientes adequado, etiquetando-o, informando validade e tipo de
suco.

A tarefa seguinte “Cortar Lim&o e Laranja” consiste em cortar estas frutas em
rodelas, para que sejam utilizados posteriormente nos copos de bebidas que séo servidos
aos clientes. Estando tudo organizado, resta esperar a abertura do restaurante para
iniciar a atividade “Atendimento de Bar” que s&o voltadas a atender pedidos de bebidas
requisitados pelo gar¢com, assim como lavar os copos sujo. Neste intervalo de tempo
entre a abertura do restaurante e o termino da ativida de cortar limao, o barista deve
realizar as atividades de “Limpezas Programadas”. Atividades que consiste em verificar
a Planilha de Controle de Limpezas Programadas, e realizar tarefas destinadas para

aquele dia, semana ou més.



Figura 17
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 3
Grell
Prug;(:’“ GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Barista/Aux. Limpeza Criado em: 01/06/2017

3.SERVICO

1. Verificar Suco do Dia

W

2. Cortar Frutas

v

3. Espremer/Bater
Liquidificador

L

4. Armazenar o Suco

5. Cortar limio e laranja

6. Limpezas Programadas

N

7.Atendimento de Bar

FIM

Aprovado por: Edmar Villa

Assinatura:

1. Verificar Suco do Dia: o funcionario
deve verificar com o dono do restaurante
qual serda o suco do dia para a promogio
“ganhe um suco”

2. Cortar Frutas: apés verificar qual suco
sera oferecido, o funcionario deve cortar
ou descascar a fruta que sera utilizada.

3. Espremer/Bater Liquidificador: se o
suco for de laranja, o funciondrio tem que
espremer a fruta no espremedor, caso
contraria, tem de colocar as frutas no
liquidificador.

4. Armazenar o Suco: o funciondrio deve
coar o suco e descartar os residuos no lixo
organico; apos, deve armazenar o Suco no
porta sucos do bar, assim como identificar
o tipo de fruta utilizado, assim como a data
que foi produzido.

5. Cortar limio e laranja: deve-se cortar
o limdo e a laranja em rodelas para que as
mesmas sejam utilizadas nos copos de
bebidas pelos gargons.

6. Limpezas Programadas: o funcionario
deve verificar a planilha de limpezas rotineiras
e realizar a tarefa de limpeza do dia.

7. Atendimento de Bar: o funciondrio
deve realizar as atividades pertinentes a
sua func¢do, tais como: servir sucos, cafés,
lavar louga, atender as demandas dos

gargons, entre outras.

Pagina3de4

Fonte: Elaborado pelo autor.
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As Ultimas atividades do barista encontram-se no fluxograma de Pds-Servigo

(figura 18). Sendo atividades de encerramento, os oficios deste fluxograma engloba

tarefas voltadas a organizagéo e higieniza¢do de ambientes. A primeira incumbéncia de
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“Higienizar Balcoes da Copa” esta voltada a limpeza de pias, balcdes e cafeteira da
copa. A atividade subsequente “Trocar lixos da copa e dos banheiros” resume-Se em
fazer a troca das sacolas de lixo da copa e dos banheiros dos clientes, colocando as
sacolas de lixo no contéiner de lixo que se encontra no subsolo do restaurante. J& o
oficio “Repor Itens do Banheiros” refere-se a reposi¢cdo dos itens de banheiro tais como

0S papeis e as saboneteiras.

Figura 18
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP 4
Grelha
™ GRELHA DO PORTO RESTAURANTE | CARGO: Barista/Aux. Limpeza | Criado em: 01/06/2017

4. POS-SERVICO

1. Higienizar Balcdes da Copa: o responsavel
deve fazer uma limpeza no bar, limpando os

balcdes, pias e cafeteira.

1. Higienizar Balcdes da 2. Trocar lixos da copa e dos banheiros: o
Copa funcionario deve trocar os lixos da copa e dos
l banheiros e coloca-los no contéiner de lixo

interno que se encontra no subsolo.
2. Trocar lixos da copa e

. 3. Repor papéis e sabonetes do banheiro: o
dos banheiros

funciondrio deve colocar/trocar os papeis do

\ banheiro, assim como recarregar o porta

3. Repor itens do sabonete com mais produto.

banheiro 4. Limpar portas de vidro e espelhos: o

responsavel deve limpar a porta de vidro do

h saldo principal e recep¢do, assim como os
4. Limpar portas de vidro espelhos do banheiro.
e espelhos 5. Colocar na rua os containers de lixo: o

funcionario deve levar o contéiner de lixo para

A

a rua e descarregar o lixo nas devidas lixeiras
5. Colocarna rua os

containers de lixo (seco & organico).

FIM

Notas:
- O funcionario deve iniciar suas atividades devidamente uniformizado (avental, luvas e toucas);

- E de extrema importincia o preenchimento da planilha de controle de Limpeza Programada;

Aprovado por: Edmar Villa Assinatura: Paginad de 4

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A tarefa seguinte ¢ “Limpar portas de vidro e espelhos”, que se encarrega da
limpeza das portas do saldo e da recepcao, assim como dos espelhos dos banheiros. Por
fim, o oficio “colocar na rua os contéineres de lixo”, tarefa na qual deve-se retirar todo
lixo do contéiner do subsolo, e leva-lo para os containers de lixo da prefeitura que se

encontram na frente do restaurante.

6.2 Consideracdes Organizacionais

No que se refere a importancia da criacdo e desenvolvimento dos manuais
padrdo POP, a entrega destes manuais para a equipe de trabalho do restaurante Grelha
do Porto trard um grande beneficio no quesito armazenamento de conhecimento
explicito dos fluxos de trabalhos das rotinas dos cargos da organizacdo. Conforme relato
dos préprios funcionarios, 0 uso desses manuais ja esta auxiliando na padronizacédo de
atividades, especialmente aos funcionarios folguistas que passaram a executar as tarefas
de forma cronoldgica e padronizada, seguindo os fluxogramas que Ihe sdo apresentados.
Muito embora a empresa tenha uma baixissima rotatividade de funcionarios, estes
manuais irdo servir como base de treinamento para futuros funcionarios, que terdo todo
embasamento tedrico explicito nos POPs de cada cargo.

Outro ponto a ser considerado, foi a criacdo das Planilhas de Controle de
Limpezas Programadas (Anexo II, Il e IV). Inicialmente ndo se tinha a ideia de
desenvolver estas planilhas devido ao desconhecimento da necessidade das mesmas. No
entanto, no decorrer do desenvolvimento do trabalho verificou-se uma caréncia de
controle e de organizacdo cronoldgica para execucdo das tarefas de limpeza em todas as
areas. Visando solucionar esta caréncia de padrdo na limpeza do restaurante, conversou-
se com os funcionérios, e entdo optou-se pela criacdo das mesmas. Tao logo foram
elaboradas, ja comecaram a serem utilizadas pelos funcionarios, e esta sendo muito Util
para o controle e mapeamento das rotinas de limpeza de cada area por parte da gerencia
e do proprio funcionario.

A respeito da visibilidade e exposicdo dos manuais e planilhas criadas, as
mesmas ja fazem parte do layout do restaurante, pois encontram-se a vista, penduradas

em pastas em sua devida area de trabalho na qual é desempenhado cada atividade.
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7. CONCLUSAO

Trazendo alternativas de gestdo para o restaurante, enxergou-se através da
criagdo de manuais de Procedimento Operacional Padrdo (POP) uma alternativa de
material de consulta aos funcionarios, e treinamento aos folguistas e futuros

colaboradores da empresa.

Conciliando a necessidade do proprietario em querer desenvolver estes manuais,
com os objetivos do trabalho que é o de mapeamento e padronizacdo dos fluxos de
trabalho do restaurante grelha do porto; pode-se afirmar que todo material elaborado
sera de bom uso para o restaurante em questdo. Como forma de alcancar estes
objetivos, apresentamos neste trabalho, exemplares de Manuais no padrdo POP
(Procedimento Operacional Padrdo), elaborados através de embasamento expressados
na forma de fluxogramas padrdo diagrama de blocos.

Foram analisados cinco cargos do restaurante e desenvolvidos um total de
dezesseis fluxogramas que foram elaborados através do embasamento tedrico
proporcionado nas etapas de e revisdo tedrica e metodologia deste projeto. Dentre 0s
cargos (Cozinheiro, Garcom, Churrasqueiro, Auxiliar e Barista), foram desenvolvidos
trés fluxogramas para cada funcdo, dividindo os fluxogramas quanto ao tipo de
atividade exercida, subdivididos em fluxogramas de Pré-Servico, Servigo e P4s-Servigo.
Somente para o cargo de barista que se fez necessario a criacdo de um quarto
fluxograma, haja vista que este funcionario também realiza uma atividade voltada a

limpeza do restaurante; totalizando os dezesseis fluxogramas.

Ao longo da criagdo dos manuais de cada cargo, verificou-se algumas atividades
que devem ser feitas com certa regularidade, mas que ndo havia controle algum perante
a realizacdo das mesmas por parte da gerencia. Visando maior controle perante aos
funcionarios, sugeri e criei trés Planilhas de Controle de Limpezas Programadas
(Anexos II, 11l e 1V), a fim de que haja maior rigor na elaboracdo das atividades
programadas de cada planilha e que se tenha controle sobre estas atividades. Estas
planilhas expressam a necessidade de limpeza de cada area do restaurante, conforme o
seu cargo. Sendo um material de extrema importancia para o controle de limpeza do
proprio funcionario de cada cargo, assim como da gerencia, a qual pode acompanhar a

assiduidade das limpezas através destas planilhas.
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Haja vista que os objetivos propostos inicialmente foram alcangados, obteve-se,
através do desenvolvimento deste trabalho, exemplares de manuais serdo muito
utilizadas pelos funcionérios do restaurante. Além das Planilhas de controle de limpezas
que contribuem para um maior controle de higienizacdo de locais de trabalho, bem
como a padronizacédo dos fluxos de trabalho. Temos a partir deste material desenvolvido
uma maior retencdo do conhecimento organizacional que deixa de ser algo implicito e

passa a ser um conhecimento explicito expressado através de manuais.

Quanto a fase de elaboracdo de questionario e revisdo de manuais previamente
elaborados pelo autor, vale a pena destacar a cordialidade e envolvimento dos
funcionarios do restaurante em contribuir para o bom desenvolvimento dos mesmos. Os
mesmos deram contribuicdo importante para a conclusdo dos manuais, ajudando na
correcdo dos mesmos, haja vista que estes estavam com divergéncias devido a nédo
interpretagdo exata do fluxo de trabalho num primeiro momento. Feitas as corre¢des dos
manuais pelos proprios executantes de cada cargo, 0os manuais de POP foram aprovados
pelo gerente do restaurante e agora poderdo ser utilizados para treinamentos de futuros
funcionarios que poderdo vir a ocupar estes cargos mapeados, assim como a utilizacéo

dos mesmos como forma de consulta para os funcionarios atuais.
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APENDICES
ANEXO |

- Questionério 1 -

Funcionario:
Cargo:
Tempo de trabalho na funcgéo:

Horario de chegada: _ : Horario de Saida: _ :

Descreva as suas atividades em ordem cronolégica desde a sua chega ao trabalho até a
saida:



ANEXO IlI
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Setor: COPA e LIMPEZA
Planilha de Controle de Limpezas Programadas |Responsavel: Barista / Auxiliar de Limpeza
-(}rclha. DATA DA ELABORACAO: Junho/2017
P(f;to do Restaurante Grelha do Porto MES:
— ANO:2017
Ambiente & 01{02 {03 |04 (05|06|07 (08|09 (10 |11 (12|13 |14 |15 |16 (17|18 (19|20 (21|22|23 |24 |25 |26 |27 (28|29 (30|31
Equipamentos Frequéncia
Piso Salao Diaria
Banheiros Salao Diaria
Porta de Vidro Diaria
Espelhos Banheiro Diaria
Banheiro Staff Semanal
Elevador Semanal
Area de Preparo Semanal
Fachada Semanal
Escadas Hall Semanal
Recepgéo Semanal
Contéineres de Lixo | Semanal
Janelas Recepgéo Quinzenal
Luminarias Mensal
Paredes e Teto Mensal
Faxina Saldo Mensal
Supervisio: Data: /

| Elaborado por: Augusto Villa

[ Revisado por: Edmar Villa

| Aprovado por: Edmar Villa
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Setor: COZINHA
— Planilha de Controle de Limpezas Programadas |Responsével: AUXILIAR DE COZINHA
Grelha DATA DA ELABORAGAQ: Junho/2017
],(;’l'jm do Restaurante Grelha do Porto MES:
ANO:2017
Ambiente & 01]02 [03]04 [05]06[07[08[09[10[11[12[13[14 [15[16[17[18[19 |20 [21]22[23[24 |25 26 |27 2829 31
Equipamentos Frequéncia
Bancadas Diaria
Fogao Diaria
Lavadora de Lougas |Diaria
Micro-ondas Diaria
Forno Elétrico Diaria
Freezer Externo Diaria
Geladeira Externo Diaria
Freezer Interno Semanal
Geladeira Interno Semanal
Exaustor Quinzenal
Janelas Quinzenal
Luminarias Mensal
Paredes e Teto Mensal

Supervisio:

Data:

| Elaborado por: Augusto Villa

| Revisado por: Edmar Villa

‘ Aprovado por: Edmar Villa
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Setor: SALAO
Planilha de Controle de Limpezas Programadas |Responsével: GARGCOM
-, - DATA DA ELABORACAO: Junho/2017
Grelha
],6’1'_’10 do Restaurante Grelha do Porto MES:
ANO:2017
Ambiente & 0102 [03]04 [05]06]07[08]09[10[11[12[13[14[16[16]17[18]19[20[21|22[23]24[25[26[2728]29 31
Equipamentos Frequéncia
Mesas Diaria
Buffets (2) Diaria
Geladeira - Externo | Diaria
Freezer - Externo Diaria
Cafeteira Diaria
Geladeira - Interno Semanal
Freezer - Interno Semanal
Espelhos Copa Semanal
Prateleiras Copa Semanal
Paredes Copa Semanal
Faxina Salao Mensal
Supervisiio: Data: /

| Elaborado por: Augusto Villa

[ Revisado por: Edmar Villa

| Aprovado por: Edmar Villa
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