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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo fazer um breve estudo a respeito das redes de fast-
food. Analisando o contexto atual da necessidade de fazer refeicdes cada vez mais
rapidas e saudaveis, sera exposta uma viséo geral do que é um fast-food, e de como

se administrar esse tipo de comeércio.

Haverd um enfoque sobre como as redes de fast-food tem-se adaptado as
exigéncias de consumidores cada vez mais preocupados em ingerir alimentos
saudaveis. A definicdo de o que é um fast-food e uma breve retrospectiva de como
esse ramo surgiu e se desenvolveu ganhando espaco cada vez maior na sociedade

sera de grande utilidade para se entender as necessidades de inovacfes no setor.

Palavras-chave: Fast-food; Gestao Estratégica; Alimentacdo Saudavel.



ABSTRACT

This work made a study about the fast-food restaurants. It was analyzed the current
context of the situation in which people live and their need to make meals faster and
fast while healthy was exposed an overview of what is a fast-food, and how to

manage this type of trade.

It was described how the fast food has been adapted to the demands of consumers
that are increasingly concerned about healthy eating. The definition of what is a fast-
food and brief review of how this industry arose and developed gaining ground
increasingly in society, will be very useful to understand the needs of industry

innovation.

Keywords: Fast-food, Strategic Management, Healthy Eating.



RESUMEN

Este trabajo hace un estudio a respecto de las redes de fast-food. Analisa el
contexto actual de la en que las personas viven y sus necesidades de hacer la
comida mas rapidas y al mismo tiempo saludables. Es presentada una vision general

do que sea un fast-food y como administrar este tipo de comércio.

Destacase como las redes de fast-food tienen adoptadose a las exigéncias de los
consumidres cada vez mas preocupados en engerir alimentos saludables. La
definicon do que sea um fast-food y una breve historico de como surgié este ramo y
desarrollose ganando epacio cada vez mayor en la sociedad sea de gran utilidad

para entenderse las necesidades de inovacion en el sector.

Palabras — Llaves : fast-food ; gestion estratégica; alimentacion saludable.
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INTRODUCAO

Para o desenvolvimento desse trabalho sera feito um estudo do mercado de fast-
food na cidade Assis - SP. Com o0 propésito de facilitar a compreensdo do publico
gue se utiliza da modalidade de refeicbes rapidas serdo apresentadas a definicdo, a

historia e as tendéncias de crescimento deste setor.

O fast-food surgiu da necessidade das pessoas obterem uma alimentacéo rapida e
de baixo custo sendo um nicho de mercado muito procurado por pessoas jovens,
adultos que, geralmente, moram sozinhos e costumam frequentar esses locais no

periodo noturno e nos finais de semana.

7

A pergunta central deste trabalho é: Qual é a tendéncia de crescimento na
modalidade de refeicbes rapidas? E de conhecimento geral que nos dias de hoje
pelo menos uma parte da populacdo busca uma alimentacdo saudavel, rica em

nutrientes e pouco calérica.

Devido a busca por uma alimentacdo saudavel e balanceada, como fica um
estabelecimento que oferece comidas fast-food? E de se esperar que esse ramo de
mercado entre em decadéncia devido & tendéncia de os consumidores buscarem

alimentos mais saudaveis. Mas, 0 que ocorre € exatamente o inverso.

Dia apds dia, os fast-food se consolidam como empreendimento, tudo isso porque
seus pratos acompanham as tendéncias do mercado consumidor, seja incluindo
opcOes vegetarianas, tabelas com valor nutricional ou até mesmo incluindo

ingredientes menos nocivos a saude.

Portanto, esta pesquisa desvendard a viabilidade do segmento de fast-food,
analisando tendéncias através de levantamento de dados, identificando as acdes
administrativas, comparando-as com a teoria, analisando e destacando o processo

operacional.

Nota-se que com o passar do tempo as pessoas vem mudando o seu

comportamento de consumo, pois estdo com pouco tempo para preparar a sua
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alimentacdo e com o surgimento de lojas de fast-food ficou muito mais facil se

alimentar.

Muitas vezes a distancia entre o trabalho e as casas contribui para que a pessoa se
alimente na rua, uma vez que o custo da locomoc¢do pode ser mais alto que a

refeicdo fast-food.

Os fast-foods estdo se tornando uma opcao cada vez mais procurada pelas familias,
pois apresenta algumas vantagens se comparados as refeicbes comuns. Um
exemplo dessas vantagens, € que, o tempo de preparo da refeicdo € abolido, e a
familia pode passar mais tempo junta, se dedicando mais ao lazer. Outra vantagem
gue o fast-food oferece as donas de casa é que a limpeza da cozinha fica mais facil,
uma vez que nao sao utilizados utensilios e nem panelas para preparar as refeicdes,

entre outras.

No primeiro capitulo é definido o setor de fast-foods e um dos principais ingredientes
utilizados nas lanchonetes, o hamburguer. Também é apresentada a historia do
hamburguer, que acompanha o homem ha séculos e a historia das lanchonetes de
fast-foods. Neste capitulo também ha reflexbes acerca do setor de prestacdo de

servicos, e de algumas caracteristicas que favorecem o seu crescimento.

O segundo capitulo apresenta varios conceitos tedricos sobre comportamento e
envolvimento do consumidor, estratégia de negocios no ramo dos fast-foods,
tendéncias da prestacdo de servicos, entre outros. Nesta capitulo também é
apresentado um pequeno estudo a respeito dos colaboradores de um fast-food, bem

como do preconceito existente com os trabalhadores deste setor.

No terceiro capitulo é apresentado o cenério dos fast-foods na cidade de Assis/SP,
bem como a rotina diaria desses fast-foods. Os cuidados que envolvem o preparo
dos lanches também sdo destacados neste capitulo, e 0 processo de preparo e

montagem de um Xx-salada também s&o descritos neste capitulo.

ApoOs os trés capitulos sdo apresentados os resultados obtidos a partir do estudo
realizado acerca das tendéncias no ramo dos fast-foods na cidade de Assis/SP.
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CAPITULO 1 — DEFINICOES E HISTORIA

1.1 - Definicdo de fast-food

Pela agitacdo da vida moderna, as cadeias de fast-food passam a fazer parte, cada

vez maior, no cotidiano das pessoas. O site Sua Pesquisa fornece uma breve

definicdo de fast-food e conta um pouco sobre sua histéria:

Fast-food é um termo inglés que significa comida réapida. Este tipo de
alimentacéo, surgida nos Estados Unidos, tem como caracteristica principal
a producéo de lanches e acompanhamentos (batatas fritas, empanados) de
forma rapida.

As grandes cadeias de lanchonete sdo as maiores representantes deste tipo
de alimentacéo, que se espalhou pelo mundo a partir da década de 1970.
Com o crescimento das cidades e do acumulo de tarefas diarias, muitas
pessoas passaram a buscar a alimentagéo rdpida e pratica como forma de
ganhar tempo. Porém, deixaram de lado a preocupac¢do com o0s nutrientes
dos alimentos.

Os lanches, empanados, batatas fritas, refrigerantes, milkshakes e sucos
oferecidos por grande parte das lanchonetes de fast-foods s&o ricos em
gorduras e agUcares. Se uma pessoa passar a se alimentar muito deste tipo
de comida, podera ficar obesa e até desenvolver algumas doengas com o
passar do tempo.

A principal caracteristica do fast-food é a producédo de lanches e acompanhamentos

de maneira rapida. Esse tipo de comida surgiu para acompanhar o ritmo de vida das

grandes cidades, pois com a agenda cada vez mais cheia, sobra cada vez menos

tempo para se alimentar. Aradjo (2006, p. 75) disserta a respeito dos restaurantes

fas-foods:

Antes de tudo é preciso desfazer um equivoco muito comum: restaurante
fast-food néo é aquele onde se come depressa, mais sim aquele no qual a
comida é preparada rapidamente. E dessa rapidez fordista, de producdo em
série no preparo da comida que os consideraveis lucros dessas empresas
derivam. E a producdo de comida segundo a metodologia que Henry Ford
introduziu na inddstria automobilistica. Alias, se fast-food fosse comida que
se come depressa, qualquer padaria tradicional brasileira onde se pode
consumir uma honesta empadinha, um quibe ou um glorioso sanduiche de
pernil certamente poderia ser considerada como tal. A diferenca esta em
comparar quantas empadinhas um portugués é capaz de produzir por hora
versus quantos hamburgueres ou quantas por¢des de batata frita e de pizza
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um funcionario de fast-food é capaz de preparar no mesmo periodo de
tempo.

Se antes os fast-foods ofereciam apenas quitutes gordurosos e com alto teor de
aglcar, agora este quadro estd mudando. E cada vez maior a busca de inovacdes
para oferecer aos clientes produtos rapidos, que facilitem a vida do consumidor, mas

com caracteristicas que visem uma alimentacéo saudavel.

1.2 - Definicdo de hamburguer

Um dos lanches mais procurados nos fast-foods é o hamburguer, que inclusive ja
assume o nome do proprio sanduiche. O hamburguer € um preparo de carne moida
(em geral de carne de boi, mas ha os de carne de porco, os de frango, os de soja, 0s
mistos, entre outras), com condimentos, que deve ser frito antes do consumo.
Geralmente é servido entre duas fatias de pédo, juntamente com catchup, mostarda,

maionese e salada. O site www.lifemotion.com.br faz uma pequena descricdo do

hamburguer.

Definicdo: Entende-se por Hamburguer (Hambdrger) o produto carneo
industrializado obtido da carne moida dos animais de agougue, adicionado
ou ndo de tecido adiposo e ingredientes, moldado e submetido a processo
tecnolégico adequado.

A segquir, o site www.gforum.tv/board fala a respeito dos hamburgueres fabricados

hoje em dia:

Nos dias de hoje o hamburguer continua basicamente o mesmo, sendo feito
em grandes frigorificos com carne de baixo valor comercial e com teor de
gordura agregado de 20% em média. [...] E fato que as grandes redes de
fast-food seguidamente sofrem ataques da midia nacional e internacional
pelo alto teor de gordura em seus produtos.

A grande maioria dos hamburgueres consumidos sao de origem industrializada, que

possuem diversos aditivos em sua férmula, como conservantes, corantes,
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realcadores de sabor, entre outros. O site www.lifemotion.com.br fornece os

ingredientes que constituem o hamburguer:

Ingredientes Obrigatérios: Carne de diferentes espécies de animais de
acougue.

Ingredientes Opcionais: Gordura animal, Gordura vegetal, Agua, Sal,
Proteinas de origem animal e/lou vegetal, Leite em po, AcUcares,
Maltodextrina, Aditivos intencionais, Condimentos, aromas e especiarias.
Vegetais, Queijos, Outros recheios

Nota:Permite-se, no limite maximo de 30%, a adicdo de carne
mecanicamente separada, exclusivamente em hambdrguer cozido. Sera
permitida a adicdo de 4,0 % (max.) de proteina ndo carnica na forma
agregada

Existe ainda, o hambudrguer caseiro, que ndo € utilizado pelos comércios de fast-
food, mas que as familias ocasionalmente se aventuram a preparar. Os ingredientes
sdo apenas a carne moida, sal e algum outro condimento, e ndo podem ser
armazenados durante um longo periodo de tempo, pois ndo ha adicdo de
conservantes. Mas, os hamburgueres industrializados ainda sdo os mais comprados

pelos consumidores e os mais utilizados nos fast-foods.

1.3 - Histéria do hamburguer

E interessante conhecer um pouco da historia do hamburguer, uma vez que € um
dos principais ingredientes dos fast-foods. Apesar de existirem varias versdes sobre
a origem do hamburguer, um dado é considerado verdadeiro: ele surgiu ha varios
séculos, divergindo da maior parte dos habitos alimentares, que se caracterizam
pela regionalidade. O site www.teiopaes.com.br traz detalhes a respeito da historia

do hamburguer:

Uma das historias sobre sua origem remete ao século Xlll, quando
cavaleiros tartaros moiam a carne dura e crua durante as cavalgadas, nos
lombos dos cavalos. Apdés algum tempo de travessia, o alimento se
transformava em uma “massa” mais macia e facil de se mastigar. A histéria
do hamburguer comecou no fim do século XVII, quando tribos némades da
Asia Ocidental desenvolveram a técnica de temperar a carne bovina,
finamente picada, a fim de evitar seu perecimento. A iguaria teve bastante
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aceitacdo, uma vez que dispensava 0 manuseio do fogo nos
acampamentos. Marinheiros alemades que faziam a rota do Baltico
conheceram a receita, porém, torceram o nariz para a carne crua. Levaram,
entdo, a idéia para casa, mas passaram a cozinhar a carne. O sucesso foi
tal que rapidamente virou um prato tipico da culinaria alema. No século XIX,
guando a América recebia seus novos descobridores, os navegadores que
partiam da cidade alemad de Hamburgo traziam a tradicional receita, que
recebeu o nome de hamburg style steak (bife ao estilo hamburgués).
Os americanos aperfeicoaram a receita, acrescentando o p&o. Hoje, o
hamburguer € um icone da culindria americana. Em 1834, no restaurante
Del Monico’s, em Nova lorque, o hamburguer ganhou, pela primeira vez,
estatuto de iguaria e passou a constar no cardapio - entre duas fatias de
péao, ja em formato de sanduiche.

Os fast-foods servem diversos tipos de lanches, entre eles, os mais pedidos sao os
hamburgueres e os hot-dogs (cachorro-quente), mas ainda assim, o hamburguer, é
sem duavida, o mais servido. Nota-se que a historia do hamburguer € secular, mas o
seu uso em fast-foods é relativamente atual na histéria da humanidade, pois seu
comércio se iniciou juntamente com a criagdo das redes de fast-foods. Pode-se
saber um pouco mais sobre a | histéria do hamblrguer no site

http://historiaabril.com.br:

Invencéo dos americanos no inicio do século 20, o fast-food (comida rapida)
se tornou um sucesso em algumas décadas. [...]

1904 - HAMBURGUER

Pensar em fast-food é pensar hamburguer, o principal recheio dos
sanduiches. Levado para os Estados Unidos na metade do século 19 por
alemées provenientes de Hamburgo, a iguaria foi apresentada ao publico do
pais na feira mundial de Saint Louis, em 1904

1.4 - Historia dos fast-foods

Foi nos Estados Unidos que o hamburguer, e consequentemente, a comida rapida
ficaram famosos e em seguida se espalharam pelo mundo. A praticidade dessa
alimentacdo conquistou de cara a populacdo americana, e se antes os fast-foods
nao ofereciam alimentos saudaveis, a busca de hoje é para se oferecer comida

rapida, saudavel e saborosa.


http://supermundo.abril.com.br/busca/?qu=fast%20food
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Algumas das primeiras lanchonetes de fast-food ainda existem e possuem varias
filiais espalhadas pelo mundo. Temos como exemplo a rede White Castle e o Mc
Donald’s. E possivel encontrar uma breve histéria dos fast-foods no Brasil no site

www.aovivobr.com :

No Brasil o fast-food se inicia no ano de 1950 por Robert Falkenburg que
abriu a Falkerbug Sorvetes Ltda. que vendia apenas sorvete de baunilha.
Mas o verdadeiro fast-food iniciou-se em 1952 com a loja do Bob’s em
Copacabana.

O primeiro fast-food americano veio em 1979 com a loja do McDonald's.
devido os sucessos outras marcas fizeram para conquistar o seu lugar no
mercado como o Subway (americana), Pizza Hut (americana), Giraffas
(brasileira origem DF), Spoleto (brasileira origem RJ) Habib's (brasileira
origem SP) e Bob's (americana e brasileira origem RJ).

As redes de fast-food encontraram no Brasil, um mercado rentavel, uma vez que a
populacdo brasileira busca cada vez mais esse tipo de alimentacdo. E importante
salientar que ndo exitem somente essas grandes redes de venda de fast-food, ha
também os pequenos comerciantes, com seus carrinhos de cachorro-quente, com
suas pequenas lanchonetes ou com suas duas ou trés filiais. Algranti (2006, p.39)

fala sobre os reflexos da globalizacdo no mercado de fast-foods.

Reflexo da globaliza¢do, no Brasil as redes de fast-food proliferam a cada
dia que passa e ha muito tempo deixaram de ser importadas. Fiéis a forma
de conjugar rapidez e precos mais acessiveis, estdo no rol dos principais
vildes da obesidade no pais, onde, segundo estatisticas, ha 70 milhdes de
pessoas acima do peso, em todas as classes sociais. (Algranti, 2006. p.39)
No Brasil, o primeiro dos considerados vildes que contribuem para a
obesidade foi o Bob’s, uma empresa brasileira, rede pioneira no seguimento
de fast-food, commais de 50 anos de atuagdo. Com inumeras lojas
espalhadas pelo pais, comegou em 1952, criado pelo americano radicado
no Brasil Robert Falkenburg, ao resolver integrar os conceitos mais
modernos de fast-food americano com o modo de se alimentar dos
brasileiros. [...] Nos estados Unidos, em reacdo a onda que se espalhou
contra as redes de fast-food, muitos estabelecimentos passaram a informar
0s niveis de gordura de cada refeicdo e, segundo consta, formam tirados do
cardapio sanduiches, refrigerantes e porcdes de batatas fritas tamanho
super size (extragrande, em inglés).

Os pequenos comércios de fast-food também oferecem comida rapida e de
gualidade, e de certa forma, seus lanches possuem mais variedades que as grandes

redes.

As cidades pequenas a afastadas dos grandes centros, especialmente no estado de

Sado Paulo, possuem um mercado de fast-foods mais voltado aos lanches de
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traillers, carrinhos de rua ou pequenos estabelecimentos que ndo sao atrelados a

nenhuma grande rede ou cadeia de fast-food.

E comum nessas pequenas cidades a inexisténcia de qualquer rede de fast-food. De
certa maneira, as redes nao tém interesse em montar filiais devido a probabilidade
de maus negdcios, uma vez que tais cidades podem oferecer uma demanda de

mercado pequena.

Os estabelecimentos particulares de fast-food costumam ser mais frequentes e mais
bem aceitos pelo mercado no interior paulista por possuirem cardapios mais
variados e precos mais compativeis com a realidade financeira de seus

consumidores. Araujo (2006, p.189) reflete sobre as refei¢cdes rapidas:

A maneira rapida de se alimentar € uma exigéncia da vida moderna em
funcdo dos horarios e da capacidade de providéncias que devem ser
tomadas diariamente. E geral a corrida aos restaurantes em que
rapidamente se pode servir e ingerir algum alimento. O que sabemos dessa
alimentacdo? E suficiente? Completa? Atende as necessidades
nutricionais? Mantém a salde? H4& erros nos fast-foods?

Nos dias atuais a populagéo precisa muito de empresas de fast-fooddevido ao pouco
tempo que possuem para se alimentar. Por isso, nota-se que, em muitos casos, fast-

food virou sindnimo de lazer.

1.5 - Prestacéao de servicos

Nota-se que o setor de prestacdes de servicos tem crescido muito no Brasil, e a
tendéncia é que o crescimento continue ocorrendo. Isso acontece devido a

globalizac&o, que gera grande competitividade no setor empresarial.
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Essa competitividade faz com que as empresas estejam em constante processo de
transformacdo e evolucdo, controlando suas acdes e seus gastos. Por isso, é

necessario que as empresas administrem corretamente 0s seus custos.

Caso uma empresa prestadora de servicos ndo tenha uma gestdo de custos
adequada, é provavel que seu crescimento figue comprometido. Para que isso ndo
ocorra sdo necessarios conhecimentos relacionados ao custeamento, de maneira

gue esses conhecimentos sejam aplicados nas reais necessidades das empresas.

A planilha do Excel ainda € muito utilizada pelas empresas de prestacao de servigos,
porém, o processo decisério da empresa pode se tornar deficiente com o uso dessa
ferramenta, pois atualmente, deve-se buscar ferramentas que proporcionem rapidez

no fornecimento e detalhamento das informacdes.

Custa muito caro para uma empresa poder se manter, mas, caso o empreendedor
saiba manté-la a custos baixos, havera a possibilidade dessa empresa crescer cada
vez mais. Para isso é necessario que todos os setores da empresa trabalhem em
sintonia, para que haja controle sobre o consumo, a quantidade, a qualidade e a
manutencado dos precos. Isso evita que haja desgastes entre clientes e fornecedores

com constantes ajustes e correcoes.

E importante saber que quando a saida for reduzi os custos, nuca se devera optar
pela queda na qualidade dos servigos prestados, pois isso certamente afetara a

imagem da empresa.
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CAPITULO 2 - O NEGOCIO DE FAST-FOOD

Um fast-food é um estabelecimento comercial com base na prestacdo de servicos,
que fornece refeicBes de rapido preparo a seus clientes. S&o diversos os tipos de
fast-foods, mas o que alcangca maior destaque nesse setor sao as lanchonetes.

Os fatores que influenciam no sucesso ou fracasso de uma lanchonete de fast-food
nado estdo diretamente relacionados a questdes que envolvam franquias de grandes
marcas. O que define o sucesso de uma lanchonete é o comportamento do
consumidor, as tendéncias atuais e como o fast-food consegue suprir as

necessidades do consumidor.

2.1 - Comportamento do consumidor

O ramo dos fast-foods € uma area ampla, uma vez que envolve varias categorias de
alimentos que variam de acordo com as necessidades dos consumidores. Se o
consumidor necessita ou quer certo tipo de servico, ele opta por uma alternativa que

caiba no seu bolso, e que atenda as suas exigéncias.

O empreendedor espera que 0 seu negocio alcance éxito e sirva de fonte de renda
para ele e para seus colaboradores, por isso, busca conhecer o seu publico alvo, e
atender as suas necessidades. E uma troca constante de interesses: o comerciante
oferece um produto que o consumidor necessita ou pensa que necessita, e este
paga um preco ao comerciante para ter acesso ao produto ou ao servico. A respeito

do comportamento do consumidor, pode-se citar a reflexdo de Mowen (2003, p.3)

O comportamento do consumidor é definido como o estudo das unidades
compradoras e dos processos de troca envolvidas na aquisicdo, no
consumo e na disposicdo de mercadorias, servicos, experiéncia e idéias.
Com base nessa definicdo simples, sdo apresentados varios conceitos
importantes. Primeiramente, na prépria definicdo est4 a palavra troca. O
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consumidor reside inevitavelmente em uma das extremidades de um
processo de troca, no qual os recursos séo transferidos entre duas partes.

Segundo Mowen, o comportamento das pessoas em rela¢cdo ao consumo € voltado
para a necessidade e desejo de comprar, fazendo com que o dinheiro circule,
movendo a economia. Esse desejo de comprar, adquirir € estimulado pelas

propagandas.

Por exemplo, uma grande rede de lanchonetes fast-food que deseja aumentar os
seus lucros certamente optard por comprar um horario que seja proéximo ao horario

das refeicdes, pois assim, suas chances de atingir os seus objetivos serdo maiores.

As trocas que ocorrem entre um fast-food e seus clientes séo obvias: o consumidor
quer um alimento que seja preparado na hora em que faz o pedido, e quer que esse
alimento chegue em suas maos o mais rapido possivel. Mas, a rapidez ndo é o Unico
fator de troca que o cliente espera. E necessario que o fast-food sirva-lhe um
alimento saboroso, e ndo apenas satisfaca sua fome, mas também espera um

alimento que supra suas necessidades nutricionais.

2.2 - Qualidade da prestacao de servico

Nos dias atuais é necessaria uma atencdo maior dos gestores, para que fornecam
um lugar adequado para o colaborador trabalhar, proporcionando uma melhora
dentro da empresa visando, dessa maneira, melhor atender o consumidor com

produtos de qualidade. Segundo Tapscott, (1997, p. 47):

Problemas de qualidade podem acumular-se em fabricas inteiras,
ocasionando reacfes ao longo da cadeia produtiva, envolvendo, inclusive,
fornecedores e clientes. Fracassos na entrega de produtos freqiientemente
resultam em dispendiosas paradas de producdo para clientes, onerosos
reparos e retrabalhos e, principalmente em clientes insatisfeitos.

O grau de exigéncia e as expectativas dos clientes em termos de qualidade
tém crescido vertiginosamente.
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O controle de qualidade de um produto deve ser feito de maneira eficaz, pois o
consumidor ndo se contenta com um produto razoavel, o consumidor prioriza
produtos e servigos otimizados e por isso, 0 empreendedor deve sempre estar a

tento as condi¢des de qualidade de seus produtos para conquistar clientes.

O administrador de um fast-food tem que manter total controle e vigilancia sobre
seus fornecedores e sobre o processo de producgéo e entrega de seus produtos. Um
processo de qualidade resultara em um cliente satisfeito, que por sua vez ira
consumir mais uma vez o0 produto e fazer uma boa propaganda daquele

estabelecimento para sua familia e amigos.

Ja o conceito de qualidade de servigo é dividido em cinco dimensdes: confiabilidade,
presteza, cortesia, empatia e tangibilidade, sendo que a dimensdo mais importante é

a confiabilidade.

A presteza se traduz como a vontade de ajudar o consumidor com agilidade. A
cortesia € o conhecimento e a habilidade que os funcionarios possuem de transmitir
confianca e seguranca aos clientes. A empatia é definida como a provisdo dos
cuidados e atencdo individual aos consumidores, e a tangibilidade é a aparéncia das
instalacbes fisicas, 0s equipamentos, os funcionarios e o0s materiais de

comunicacao.

Em outras palavras, a qualidade do servigo é a diferenca entre o servico desejado
pelo consumidor e o servico percebido por ele. E importante lembrar que ha uma
zona de tolerancia entre o0 que o cliente deseja ou espera do servico, e 0 que ele

pode aceitar.

Portanto, a qualidade em um servico de fast-food deve estar entre o servico que o
cliente quer receber e o servico minimo que esse cliente esta disposto a aceitar.
Existem clientes que possuem um nivel de exigéncia maior, e outros menor, que

pode variar muito com o que ele pensa que o estabelecimento pode oferecer-lhe.

2.3 - Nutricdo do ser humano e sua importancia
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A nutricdo é muito mais que um processo biolégico que mantém a vida. A nutricdo
esta diretamente ligada & qualidade de vida e ao bem-estar. Uma boa nutricdo é
feita através de uma alimentacéo regular, saudavel e equilibrada. A variedade e a
qualidade dos alimentos € muito importante para o bom funcionamento do corpo

7

humano. Santos (2004, p. 82) faz uma breve descricdo sobre o que é nutricdo:

A FAO/OMS define: "nutricao é o conjunto de processos por meio dos quais
0 organismo vivo recolhe e transforma as substancias solidas e liquidas
exteriores de que precisa para sua manutencdo desenvolvimento orgénico
normal e producéo de energia.

Toda a energia necesséria para a vida do ser humano é absorvida pela sua
alimentacéo. O futuro do ramo de Fast-food precisa envolver as variaveis: consumo,
qualidade e satisfagcdo. Cabe aos administradores dessas redes estruturarem a
demanda pela comida rapida em harmonia com a qualidade e beneficios

precedentes a saude humana.

Tabela 1 - Valor cal6rico dos principais lanches (valores por unidade).

Lanche Valor calorico
Cachorro quente com maionese e molho vinagrete 624 calorias
Cachorro quente com Ketchup 314 calorias
Cachorro quente com mostarda 330 calorias
Cachorro quente com ketchup e mostarda 342 calorias
X-burguer 305 calorias
X-salada com maionese 738 calorias
Hamburguer 296 calorias
Misto Quente 283 calorias
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Sanduiche de linguica 370 calorias

Calorias sdo a quantidade de energia que cada tipo de alimento possui. Essa
energia sera utilizada pelo corpo humano em todas as suas fungfes, como digestéo,
respiragao, entre outras atividades.

Todos os alimentos possuem valor calérico, porém, em diferentes quantidades.
Alimentos como carnes e laticinios possuem maiores quantidades de calorias devido

a presenca de gorduras em sua composicao.

As necessidades caléricas de cada pessoa variam de acordo com sexo, idade,
peso, altura, atividades diarias, entre outros. Quando o corpo recebe mais calorias
do que as necessarias para realizar suas fungdes, elas sdo armazenadas em forma
de gordura. Por isso, é importante dar atencdo as quantidades de calorias de cada

alimento consumido.

2.4 - Tendéncia

Tendéncia é algo dinamico, que ocorre devido a um movimento social, de origem
induzida ou esponténea, que reune, por comportamentos, caracteristicas ou
pensamentos semelhantes, uma parcela da populacdo. Pode ser facilmente
identificavel através de caracteristicas visiveis de seus adeptos, e pode-se dizer que

dura um tempo determinado, até o surgimento de uma nova tendéncia.

S&do varios os tipos de tendéncias, como por exemplo, a tendéncia de moda, a
tendéncia de dieta, a tendéncia de profissdes, porém, as que mais interessam a
esse trabalho sdo as tendéncias de mercado, principalmente as voltadas para o
ramo dos alimentos. Existem trés tendéncias sociais que influenciam os servicos,

Fitzsimmons (2004, p. 39) fala a respeito dessas tendéncias:
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Trés tendéncias sociais terdo imensa influéncia sobre os servicos: o
envelhecimento da populacdo dos Estados Unidos, o crescimento das
familias com duas fontes de renda e o aumento do nimero de pessoas
solteiras [...]

As familias com duas fontes de renda estdo substituindo rapidamente as
tradicionais familias dos anos 1950, compostas por marido, esposa dona-
de-casa e dois filhos. Essa nova unidade familiar criou demandas por
servicos como creches, pré-escola e restaurante. Para familias com mais de
uma fonte de renda, o tempo é como um prémio, e, portanto, eles estao
dispostos a pagar por servicos que lhes proporcionem mais tempo livre.

Fitzsimmons nos fala das trés tendéncias que influenciam os servigos, e nos mostra
como isso se reflete e em como esses servicos devem ser oferecidos. Ou seja, 0s
servicos devem buscar caminhar lado a lado com tendéncias, para atender a

demanda de necessidades do mercado consumidor.

Atualmente, devido a correria da vida moderna, o tempo é extremamente valorizado,
por isso, ha uma tendéncia de as pessoas buscarem opc¢des que lhes proporcionem

tempo livre, e tempo livre de qualidade.

Os fast-foods surgiram exatamente para isso: fornecer a seus consumidores tempo
livre de qualidade. Lanchar com a familia ou com os amigos é muito mais do se
alimentar fora de casa, é aproveitar 0 momento de uma maneira descontraida. E

uma tendéncia as pessoas optarem fazer suas refeicbes em fast-foods.

2.4.1 - Tendéncias da prestacao de servi¢o de fast-food

Os hébitos de vida, dizem muito a respeito das pessoas, e por isso, pode-se dizer
gue as tendéncias alimentares sdo moldadas por tais habitos. Uma vida baseada na
correria do dia-a-dia certamente ira definir uma tendéncia de busca por alimentos

rapidos, ou melhor, cujo preparo seja rapido.

Porém, isso nédo significa que essa alimentacao precise ser extremamente prejudicial
a saude, nem que tenha que ser ingerida as pressas. Até mesmo porque, maior que

a tendéncia de buscar alimentos rapidos é a tendéncia de buscar alimentos rapidos



30

e saudaveis. O site www.estadao.com.br traz uma matéria que fala sobre a

tendéncia dos fast-foods:

Fast-food saudavel parece uma contradicdo de termos, mas €é uma
tendéncia que vem ganhando forca nos shopping centers. Pesquisas
apontam que, a0 mesmo tempo em que buscam uma alimentacéo rapida,
os frequentadores das pracas de alimentacdo estdo preocupados com o
conteddo nutricional de sua refeicédo e o efeito que ela tera em sua salde.
De olho nesse mercado, novas redes estdo surgindo, outras ampliaram
suas lojas e algumas reformularam o cardapio, trocando, por exemplo, a
batata frita pelo arroz integral

Vivendo na era da rapidez e do culto ao corpo, € mais do que 6bvio que o fast-food
seguisse a linha de alimentacdo saudavel. E muito viavel financeiramente oferecer

aos consumidores uma alimentacgéao rapida e de bom valor nutricional.

As opc¢des de alimentos saudaveis oferecidos pelos fast-foods sé@o varias, como por
exemplo, oferecer hamburgueres grelhados ao invés de fritos, batatas assadas ao

invés de fritas, entre outras.

2.5 — Gestao estratégica em servicos

E importante ndo confundir a gestdo estratégica com o planejamento estratégico,
pois este ultimo diz respeito a um processo de formulacdo de objetivos com a
finalidade de escolher um programa de acdo para a evolucdo de um
empreendimento. Ja a gestdo estratégica diz respeito ao modo como sao geridos

todos os setores de um empreendimento.

A gestdo estratégica envolve ter visdo de futuro, pois deve estar em busca de
oportunidades ou riscos que envolvam acdes ou respostas antecipadas. Para que
iISSO ocorra, é necessario que o processo de agdes corretivas seja constante, e que
0S objetivos da empresa sejam valorizados e que o0 crescimento seja mantido.

Tachizawa (2000, p.27) explica gestao estratégica:
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Gestao estratégica ou administracdo estratégica, portanto, € o processo de
adaptacdo continua que as organizacGes tém de enfrentar, mudando
habitos, temperamento, cultura, estratégias, posturas, no sentido de,
adaptando-se as turbuléncias do meio ambiente e as tendéncias futuras,
agregar valor para o cliente, seguindo na constante e interminavel busca da
exceléncia, o que viabilizara [...] sua sobrevivéncia de longo prazo.

Neste ciclo continuo de planejar, fazer, mudar, aprender, adequar, adaptar,
0 entendimento e a percepcédo das grandes tendéncias sdo de fundamental
importancia. Quais tendéncias, no entanto, deverdo merecer a atencéo do
administrador, além daquelas que s&@o o cerne da revolugao pos-industrial,
como  globalizagdo, tecnologia da informacdo, miniaturizagéo
competitividade, etc.?

Podemos verificar que os fast-food estdo sendo geridos via administracao
estratégica, ou seja, estdo se adaptando aos requisitos do mercado e do consumidor

e inovando, investindo em mudancas que supram as necessidades mercadoldgicas.

Se a clientela busca fast-food saudavel, natural, o administrador tem que garantir
gque esse tipo de refeicdo seja produzido pela sua empresa. Se o perfil do
consumidor se modifica ao longo dos anos, o perfil das empresas também deve
estar em continua mudanca, pois somente assim € que a empresa nao precisara

fechar as portas.

Um administrador tem que ter em mente que sua empresa nao podera acompanhar
todas as mudancas que ocorrem diariamente na vida de seus clientes, e que ele (o
administrador) devera seguir uma linha de mudancas mais ou menos definida, para

gue o enfoque de seu comércio ndo mude.

2.5.1 - Estratégia de nego6cio no ramo de fast-food

Existe a estratégia de analisar o setor concorrente, as barreiras de entrada, e as
estratégias genéricas, que sao as mais famosas pois criam um posicionamento de
lideranca atraves dos custos e da diferenciacdo. Esse modelo de competitividade é
considerado um paradigma de estratégia empresarial pois podem ser implantadas

em todo e qualquer empreendimento.
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Essa estratégia genérica deve escolher uma posicao estratégica a ser adotada pela
empresa: lideranga custo total, diferenciacdo e enfoque. E deve haver continuidade
nos compromissos da estratégia escolhida como alvo, pois somente assim 0 hegocio

alcancara sues objetivos.

Para que haja uma vantagem competitiva e para que essa vantagem seja mantida, é
necessario que a empresa organize atividades segundo um sistema que eleja um
conjunto de atividades que sejam diferentes das atividades dos concorrentes, a fim
de gerar uma oferta Unica. Essas atividades devem estar articuladas enfocando os

objetivos de custo, diferenciacio e escopo competitivo.

Esse tipo de estratégia € baseado em cinco for¢cas que podem influenciar a
concorréncia: ameacas de novos negocios, poder de negociac¢do dos fornecedores,
poder de negociacdo dos clientes do negoécio, ameaca de produtos substitutos e

intensidade da rivalidade entre os concorrentes

2.6 - Envolvimento do consumidor

O envolvimento que o consumidor tem com o produto ou servico adquirido € um
fator importante para a fidelizagcdo desse cliente. Muito mais do que servir um
alimento rapido, gostoso, com bom valor nutricional e a preco acessivel é fazer

comque o cliente crie uma identidade com o estabelecimento que o serve.

Envolver o cliente em pelo menos um dos processos de producdo ou prestacao do
servico é um meio de criar um relacionamento com o consumidor, assegurando um
possivel retorno desse cliente. Mowen (2003, p.45) define o envolvimento do

consumidor:

O envolvimento do consumidor € definido como a importancia percebida ou
o0 interesse pessoal em relagdo a aquisicdo, ao consumo e a disposi¢édo de
uma mercadoria, servico ou ideia. Na medida em que o envolvimento
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aumenta, 0s consumidores tém maior motivacéo para captar, compreender
e elaborar as informagdes relevantes para a compra.

Diversos fatores influenciam o nivel de envolvimento de um consumidor.
Entre eles estdo: (1) o tipo de produto em consideracdo, (2) as
caracteristicas da informacdo recebida pelo consumidor, (3) as
caracteristicas da situacdo na qual o consumidor estd atuando e (4) a
personalidade do consumidor. Por exemplo, na medida em que o produto
ou servico em consideracdo se torna mais caro, socialmente visivel e
arriscado para compra, € provavel que o envolvimento do consumidor na
compra aumente.

Lembrando que a presenca do cliente no local do servi¢co exige atencao com relagéao
ao ambiente fisico onde a producao do alimento ocorre. Os fast-foods tem adotado a
estratégia de envolver o cliente em pelo menos um dos processos ocorridos no
estabelecimento, como fazer o pedido diretamente no balcdo e limpar a sua mesa

apos a refeicao.

Essa estratégia diminui o nimero de colaboradores envolvidos no atendimento e na
limpeza. Por fazer parte de pelo menos um dos processos, o cliente espera um

servigo mais rapido e uma refeicdo mais barata, a fim de compensar esses fatores.

E interessante notar que os consumidores ficam atraidos por produtos que tenham a
ver com sua personalidade. Apesar de um estabelecimento de fast-food ter suas
refeicbes padronizadas, € importante ter sempre um alimento natural, um alimento
para vegetarianos, incrementando assim seu cardpio e podendo servir uma gama
muito maior de consumidores. Técnicas como “‘compre 3 pelo preco de dois” ou
‘compre e ganhe” também s&o muito aceitas pelo consumidor. Uma grande linha de
lanches fast-food oferece brinquedos de brinde aos consumidores que comprarem
um determinado tipo de lanche. Essa iniciativa estimula tanto os pais quanto os
filhos. Essa iniciativa tem sido seguida por diversas outras empresas do ramo de

fast-food.

2.6.1 - Piramide de Maslow
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A pirdmide de Maslow é uma divisdo hierarquizada de todas as necessidades
individuais inerentes ao ser humano. Sendo que a base dessa piramide séo
as necessidades corporais e/ou fisiologicas. A partir do momento que as
primeiras necessidades sao satisfeitas, outras necessidades surgem, subindo
0s niveis da piramide e chegar ao topo da piramide significa que o individuo

alcancou a auto-realizagéo.

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solucao de problemas,
auséncia de preconceito,
aceitacao dos fatos

Realizacao Pessoal

auto-estima,
confianga, conquista,
respeito dos outros, respeito aos outros

/ amizade, familia, intimidade sexual \
seguranca do corpo, do emprego, de recursos,
NCa da moralidade, da familia, da salde, da propriedade

. . / respiracdo, comida, dgua, sexo, sono, homeostase, ¢
Fisiologia / g ° .,

Q

Figura 1. Piramide de Maslow.

As cinco necessidades descritas por Maslow em sua piramide sao:

e Necessidades fisiologicas: respiracdo, alimentacdo, agua, excrecao,
etc.

e Necessidades de seguranca: Seguranca do corpo, do emprego, dos
recursos, de moradia, enfim, todo o tipo de seguranca e bem-estar.

e Necessidades de relacionamento: Todos os tipos de relacionamento,

desde o familiar, aos sociais € amorosos.
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e Necessidades de estima: reconhecimento da propria capacidade,
autoestima, respeito.
o Necessidades de realizacdo pessoal: nivel mais alto da piramide. E

onde o individuo tentar ser tudo aquilo que ele tem potencial de ser.

O nivel mais importante da piramide para o ramo dos fast-foods € o nivel das
necessidades basicas. Isso quer dizer que se uma pessoa esta com fome, ela estara
motivada a conseguir algo que sacie sua fome. Uma vez saciada a sua fome, o
inconsciente trabalha de maneira a satisfazer as necessidades do préximo nivel da

piramide.

2.7 - Colaboradores de fast-food

Os colaboradores de fast-food podem ter uma ou mais funcées a desempenhar nas
lanchonetes, dependendo do tamanho do estabelecimento e da movimentacdo do
local. Mas, o ideal, é que haja pelo menos uma pessoa que prepare os lanches, uma
que se encarregue de fazer os pedidos, uma que fique responsavel pelo caixa, e

uma que cuide da limpeza.

Porém, é comum as pequenas lanchonetes ndo disporem de tantos recursos
financeiros para manter esse numero de funciondrios, o que gera acumulo de

fungdes dos colaboradores.

2.7.1 - Descricao dos cargos

A seguir serdo apresentados os cargos de colaboradores de um fast-food:
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e Gerente: Deve ter conhecimento sobre sua area de atuagéo.
Dinamismo e comunicabilidade devem ser suas principais
caracteristicas, além de saber trabalhar em equipe e delegar.
Deve buscar formas do fast-food crescer.

e Chapeiro: Deve ser maior de 18 anos, ter disponibilidade para
trabalhar a noite. Deve saber como preparar lanches e porcoes,
além de ser dinamico e participativo. Pontualidade e cuidados em
sua higiene pessoal sdo essenciais. E o chapeiro quem prepara
os ingredientes que serdo usados no preparo dos lanches.

e Garcom: Para exercer essa funcdo, € necessario que o
colaborador seja atencioso, comunicativo e saiba trabalhar em
grupo. Sua principal funcéo é atender o cliente, levar seu pedido
até o chapeiro e quando o lanche estiver pronto, servir ao cliente.
Habilidades no manuseio de utensilios sdo essenciais para esse
cargo.

e Caixa: Deve ter conhecimento em informatica, e
preferencialmente ter segundo grau completo. Deve ter no¢cdes de
administracdo e contabilidade, pois precisara somar os valores
gastos pelos clientes e fazer a abertura e o fechamento do caixa.

e Servicos gerais: Ter conhecimento nas areas da cozinha e

limpeza.

2.7.2 Preconceito

Segundo Fitzsimmons as pessoas que trabalham em lojas de fast-food séo vista de
maneira discriminada, pois muitas vezes Sao pessoas que nao tem experiéncia no

que vao fazer. Por outro lado é um segmento que vem crescendo muito no mundo
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inteiro inclusive no Brasil. E preciso desfazer esse preconceito, pois € uma area que

vém crescendo muito ha mais ou menos 50 anos.

Preparar fast-food pode ndo ser o melhor emprego do mundo, mas certamente € um
dos que mais oferecem oportunidades ao mercado, uma vez que 0 setor cresce a
cada dia, seja em franquias ou ndo. Fitzsimmons (2004, p. 34-35) disserta sobre o
preconceito em torno dos colaboradores do setor de prestacéo de servigos:

Para grande parte das pessoas, servigo € sindnimo de servidao e traz a
mente trabalhadores preparando hambdrgueres e servindo mesas.
Entretanto, o setor de servigos, que cresceu significativamente nos Gltimos
50 anos, ndo pode ser corretamente descrito como composto somente de
empregos-mal remunerados e desinteressantes em lojas de departamentos
ou restaurantes do tipo fast-food. Em vez disso, a area em que 0s niveis de
emprego crescem mais rapidamente é justamente em servigos gerais [...]
(Fitzsimmons, 2004. p. 34-35)

Um fator relevante é que as empresas de fast-food, para reduzir os precos de seus
alimentos, estdo reduzindo o seu quadro de funcionérios, fazendo com queo proprio
cliente retire seu pedido e limpe sua mesa. Além de reduzir os gastos com a folha de
pagamento, esses estabelecimentos envolvem o cliente em duas fases do processo

de prestacao do servigo: a retirada e a limpeza da mesa.

2.7.3 Integracdo a empresa

7

Mesmo que seja para servir mesas ou fritar hamburgueres é preciso que o
funcionario tenha certo tipo de treinamento ou curso, pois assim, estard mais
integrado ao ambiente de trabalho, sabera exatamente o que consiste a sua funcgéo,

e podera realizar suas tarefas com maior grau de eficiéncia.

ApOs contratar, o funcionario deve ser integrado a empresa, apresentado a
todos os funcionarios e setores. Deve-se falar a ele sobre a empresa, seus
produtos e como deve trabalhar. Seu desempenho deve ser acompanhado,
e € importante treina-lo. As empresas, atualmente, precisam de funcionarios

gue sejam proativos, isto €, resolvam os problemas e n&o precisem ser
“empurrados” para produzir, além de contribuir para os resultados do
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negdcio.<http://sebraemgcomvoce. wordpress.com/2010/05/25/a-
importancia-da-mao-de-obra-qualificada/> Acesso em 27 Jan. 2011.

Criar um ambiente de trabalho favoravel, com recursos e possibilidades de
crescimento, bem como promover campanhas de incentivos entre os funciondrios
pode melhorar o rendimento e a eficacia dos funcionarios. Propiciar liberdade de o
funcionario resolver sozinho alguns dos problemas inerentes a sua funcdo € uma
forma de fazer com que ele sinta-se importante a empresa, melhorando a auto-

estima e produzindo mais.

Outro fator importante é ndo sobrecarregar os funcionarios, dando a eles acumulo
de funcbes ou fazendo-os trabalhar durante muitas horas seguidas sem nenhuma
pausa, pois a pressdo e o esgotamento fisico e mental podem prejudicar seu
rendimento. Muitas vezes € melhor investir um pouco em mais um funcionario e
aumentar a produtividade do que tentar economizar em folha de pagamento e ter um
funcionério que esta trabalhando com metade de sua capacidade devido ao trabalho

excessivo.
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CAPITULO 3 - FAST-FOOD NA CIDADE DE ASSIS/SP

3.1-Cenario

A cidade de Assis esta localizada no sudoeste do Estado de S&o Paulo, com cerca
de 95 mil habitantes, segundo estimativa do IBGE - descricdo de julho de 2006. A
economia da cidade é diversificada nas areas da pecuaria de corte, agricultura,

comeércio e prestacdo de servicos, além de possuir certo potencial turistico.

E nesse cenario de economia diversificada que os negécios de fast-food estdo em
expansado. Através do comércio, que atrai consumidores de toda a regido, os donos

de fast-food conseguem aumentar suas vendas, atraindo mais clientes.

3.2 - Os fast-foods de Assis

Assis dispde de varios tipos de fast-foods diferentes, que vado desde algumas das
grandes marcas conhecidas, até os pequenos empreendedores que montam seu

negocio em frente sua residéncia.

Das trés grandes marcas de fast-foods mais conhecidas (McDonald’s, Bobs e
Girafas) a unica marca presente na cidade é o Bobs, instalado desde 2008. Ja o
McDonald’s dispunha, apenas, de um quiosque de sorvete, no entdo desativado

shopping da cidade.

Porém, marcas menores como Cristal Sorvetes, também marcam presenca no ramo

dos fast-foods da cidade de Assis. A Cristal Sorvetes oferece a seus clientes cerca
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de seis tipos diferentes de lanches, e estd presente em cidades como Assis,
Paraguacu Paulista, Quaté, Marilia, entre outros.

Porém, os tipos de fast-food que mais se destacam na cidade, sdo os de pequeno
porte, que estdo instalados em carrinhos, trailers, ou pequenos quiosques.
Geralmente, estdo abertos aos publicos de terca-feira a domingo, em especial no

periodo noturno.

3.3 - Rotina diaria de um fast-food

Foram observadas as rotinas de alguns fast-foods na cidade de Assis, com énfase
nos pequenos empreendedores, em especial no periodo noturno. Optou-se por nao
divulgar os nomes dos estabelecimentos comerciais, uma vez que as observagoes

tinham carater quantitativo e ndo qualitativo.

Baseada nas observacfes feitas, formulou-se uma possivel rotina comercial de um

fast-food noturno, que sera descrita a seguir:

e 18:00-> Chegada dos funcionarios

e 18:00 —19:00 > Limpeza e organizacao do local

e 19:00 — 20:00 > Preparo de ingredientes necessarios em alguns pratos.

e 20:00-> Abre aos consumidores

e 20:00 — 01:00 > Atendimento ao publico, preparacdo de lanches, sucos,
recebimentos, pedidos por telefone, entregas.

e 01:00~> Encerra o atendimento ao publico

e 01:.00 —01:30 > Fechamento de caixa, limpeza de utensilios utilizados.

e 01:45-> Funcionéarios vao embora
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A seguir sera descrita a rotina de abastecimento do estoque:

e Segunda-feira > Recebimento das bebidas (refrigerantes, cervejas e aguas)

e Terca-feira > Recebimento dos frios, hamburgueres, salsichas e ovos

e Quarta-feira > Recebimento das polpas de fruta.

e A cada dois dias »>Compra de frutas para sucos, compra de carnes, compra

de legumes e verduras.

3.4 - Cuidados no preparo dos alimentos em um fast-food

Os cuidados no preparo dos alimentos ndo envolvem apenas a higiene do local de
trabalhos, outros fatores como higiene dos utensilios, higiene pessoal e cuidado no
manuseio dos alimentos também sédo fatores de extrema importancia na hora de

preparar os alimentos.

Os utensilios devem ser higienizados com agua e sabdao liquido neutro, e depois
devem ser bem enxaguados para que nao fique nenhum vestigio de alimento ou
sabdo. Ja o espaco fisico, além de ser limpo com agua e sabdo liquido neutro, deve

ser esterilizado com alcool.

O chéo deve ser lavado e esfregado com muita agua e sabédo liquido neutro, e
depois de seco, deve-se passar um pano umedecido com &lcool. O mesmo
procedimento de lavar com agua e sabdo liquido neutro deve ser aplicada as mesas
e cadeiras, que também deverdo ser esterilizadas com um pano umedecido em

alcool.

O colaborador responséavel pelo preparo do alimentos devera lavar suas maos com
agua em abundancia, e usar luvas de protecdo, bem como touca apropriada nos
cabelos, ou um boné. O avental é um item indispensavel para o colaborador

responsavel pelo preparo dos alimentos e pelo colaborador que serve as mesas.
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Todos os colaboradores devem cuidar de sua higiene pessoal, como cortar as

unhas, lavé-las, trajar roupas limpas, e de preferéncia roupas claras.

Esses procedimentos devem fazer parte da rotina diaria de um fast-food, uma vez
gue sao indispensaveis para que os alimentos servidos sejam de qualidade, e nédo

oferegam nenhum risco a saude dos consumidores.

3.5 - Pré-preparo

O pré-preparo consiste na aquisicdo da matéria prima necessaria para a montagem
dos alimentos. A escolha da matéria prima deve ser baseada em padrdes de
qualidade, como por exemplo, escolher marcas bem conceituadas no mercado, ou
marcas mundialmente famosas, como por exemplo, salsichas Perdigdo, ou presunto

Seara, entre outros.

O armazenamento da matéria-prima deve ser feito em local adequado, como
geladeiras e freezers. Os ingredientes que ndo necessitam de refrigeracdo, como
catchup, maionese, entre outros, devem ser mantidos em armarios ou prateleiras
limpos e bem arejados, abrigados da luz solar, para que suas propriedades nao

sejam alteradas.

As frutas (necessarias no preparo dos sucos), as verduras e 0s legumes devem ser
lavados segundo as recomendac¢fes da vigilancia sanitaria. Apos a lavagem dos
hortifrutigranjeiros, eles sdo manuseados e processados de maneira que sirvam

como ingredientes no preparo dos lanches.

3.6 - Preparo de um lanche
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A seguir sera descrito o preparo de um lanche muito conhecido na cidade, que é o
X-Salada.

Os ingredientes necessarios sao:

e Pao de hamburguer
e Tomate em fatias

e Alface em folhas

e Presunto fatiado

e Mussarelafatiada

e Catchup

e Maionese

Para se fazer um X-Salada, é necessario que o colaborador responséavel pelo
preparo dos lanches (de agora em diante designado chapeiro) pegue o pao de

hamburguer e corte-o em trés partes.

Figura 2. Pao cortado em trés fatias.
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Em seguida, coloca o hamburguer sobre a chapa j&4 aquecida, para que seja frito.

Figura 3. Hamburguer fritando.

O presunto e a mussarela também sdo levados a chapa, dessa maneira 0 presunto

frita e a mussarela derrete.

Figura 4. Presunto e mussarela na chapa.

Em seguida o chapeiro coloca o tomate no péao.
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Figura 5. Tomate no péao.

E emcima do tomate, ele acrescenta o alface.

Figura 6. Alface colocado no pao.

Apoés esse procedimento, o chapeiro coloca na outra fatia do pdo os ingredientes

gue estavam sobre a chapa: primeiro o presunto com a mussarela.
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Figura 7. Presunto e mussarela no péao.

Depois € acrescentado o hamburguer frito em cima do presunto e da mussarela.

Figura 8. Hamburguer sobre presunto e mussarela.

O préximo passo é cortar o lanche ao meio, colocar na chapa por alguns instantes

para que o lanche seja aquecido.
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Figura 9. Lanche pronto para consumo.

A seguir é colocado em um saquinho plastico para viagem ou em um prato, caso o
cliente queira consumir o lanche no local. S&o colocados de acompanhamento

catchup e maionese.

3.7 - Sensac0Oes dos clientes

Estudos feitos na area de neurociéncia apontam gue os cinco sentidos (visao, olfato,
tato, audicdo e paladar) sédo fundamentais na alimentacdo do ser humano. Embora
esses sentidos sejam “percebidos” pelo cérebro através de nervos diferentes, na
hora da alimentacdo ele se complementam e transformam a hora da refeicdo em

uma hora de prazer.

Por isso, em um fast-food todos esses sentidos sdo explorados de forma a

proporcionar ao cliente maior prazer e satisfacdo na hora de suas refei¢oes.

O olfato é estimulado quando os ingredientes comecam a ser colocados na chapa,
por isso, escolher produtos de boa qualidade sdo essenciais para provocar o olfato
dos clientes. A partir do momento que as células olfativas detectam o odor de
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alimentos que agradam o individuo, as glandulas salivares séo ativadas e comegam

a deixar o cliente com a famosa “agua na boca”.

A audicdo também €& um fator que complementa a expectativa da refeicdo, uma vez
gue o cliente ouve os ingredientes sendo fritos na chapa. Quando o lanche chega as
maos do cliente, o calor que sai dele causa pré-sensac¢fes no individuo, que ja se

imagina dando a primeira mordida em seu lanche.

O lanche também deve conquistar o cliente através de sua aparéncia, pois um
alimento bem apresentado faz com que o cliente tenha uma experiéncia
multissensorial, ou seja, tenha uma experiéncia que envolva os cinco sentidos. Por
isso € preciso cuidar da parte estética do lanche, se preocupando tanto com a

apresentacao fisica do lanche quanto com os utensilios que o acompanharéo.

O olfato, a audicdo, o tato e a visdo criam no cliente uma expectativa positiva ou
negativa a respeito do lanche que ele ir4d consumir, e o sabor final ndo serd dado
apenas pelo paladar, e sim da juncdo desses cinco sentidos. Caso um fast-food
consiga ativar os cinco sentidos de seus clientes através da preparacdo de um

lanche, € provavel que este estabelecimento alcance grande nimero de clientes.
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CONSIDERACOES FINAIS

As lanchonetes de fast-foods surgiram nos Estados Unidos na década de cinquenta
com o intuito de acompanhar o ritmo de vida que se tornava cada vez mais intenso.
A difusdo desse tipo de lanchonete ocorreu gracas a globalizacdo e seus efeitos,

gue se refletiram no setor de prestacéo de servicos.

Os fast-foods chegaram ao Brasil através de filiais de grandes lanchonetes, que
atualmente sdo conhecidas mundialmente, como a Withe Castle e o Mc Donald’s.
Apesar dessas grandes marcas encontrarem um mercado rentavel no Brasil, o tipo
de lanchonete fast-food que mais tem se difundido sdo as que nao estdo atreladas a

nenhuma grande rede.

O sucesso de um fast-food depende do comportamento do consumidor, das
tendéncias atuais e de como as necessidades do consumidor sdo supridas. Os fast-
foods exploram as necessidades e os desejos de consumo de seus clientes através
de alimentos que eles desejam e de propagandas que despertem seus desejos de

compra.

A qualidade da prestacdo de servicos € um fator determinante na hora do cliente
fazer suas escolhas de consumo. Ja as tendéncias sao determinadas por tipos de
comportamentos que surgem a partir das modificagdes ocorridas na sociedade, e
podem ser de diversas naturezas, como moda, dieta, profissbes e consumo de

alimentos.

A tendéncia das refeicbes rapidas surgiu a partir da correria da vida moderna e da
supervalorizacdo do tempo livre. Os fast-foods que pretendem se fixar no mercado
devem ter uma gestao estratégica que enfatize o futuro, buscando oportunidades e
identificando riscos que envolvam acbes ou respostas antecipadas, se adaptando

aos requisitos do mercado e do consumidor.

Para tanto, é importante analisar o setor concorrente, criando uma vantagem
competitiva através da diferenciacdo dos servicos prestados. O envolvimento

ocorrido entre o consumidor e o produto consumido deve ser explorado de maneira
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gue o cliente sinta-se parte de algum dos processos da prestacao de servigos, por
iIsso, produtos que tenham a ver com a personalidade de cada cliente s&o

impulsionadores de vendas.

Para exemplificar as necessidades dos consumidores, a piramide de Maslow € muito
utilizada, pois explica detalhadamente cada um dos cinco niveis de necessidades de
cada individuo.

Os colaboradores de fast-food s&o fundamentais na integracdo do cliente com o
produto, e por isso, devem seguir normas de higiene e limpeza e comportamento.
Lembrando que os colaboradores do setor de prestacdo de servicos sofrem
frequentes preconceitos devido a conceitos equivocados sobre sua formacao escolar

e capacidade de trabalho.

O cenério dos comércios de fast-food, especialmente na cidade de Assis/SP esta em
constante expansdo, uma vez que essa cidade esta em desenvolvimento, e € um

nudcleo regional, atraindo clientes de diversas cidades vizinhas.

O funcionamento dos fast-foods em Assis é mais frequente no periodo noturno, e
nota-se que as pequenas lanchonetes existem em maior nimero que as lanchonetes

ligadas as cadeias de fast-foods.

Apesar de serem lanchonetes independentes, notou-se que todas seguem mais ou
menos 0s mesmos padrbes de pré-preparo dos lanches, de preparo dos

ingredientes e de preparo e montagem dos lanches.

Isso significa que cada cliente opta por uma determinada lanchonete devido as
sensacOes apreendidas pelo consumo. Isso quer dizer que o preparo de um lanche,
por exemplo, um x-salada, vai ser semelhante em todas as lanchonetes, e o0 que vai
diferenciar o x-salada das lanchonetes sera todas as sensacfes boas ou ruins que o

cliente teve antes, durante e depois do preparo de seu lanche.

Se o atendimento foi bom, se durante o preparo o cliente saboreou o cheiro de seu
lanche sendo preparado, ouviu 0s sons dos ingredientes sendo processados, e 0
produto foi bem apresentado na hora do consumo, certamente o cliente vai ter boas
sensacdes. Caso a experiéncia seja ruim, ele ndo desejard voltar ao

estabelecimento.
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Os ramos de fast-food vém sofrendo constante crescimento devido a aceitacdo do
mercado alvo, e isso se deve ao fato de que os empreendedores de fast-food estao
sempre atentos as tendéncias no nicho da alimentacdo. Portanto, se além de
comidas de preparo rapido, o mercado necessita de comida saudavel, com baixo
valor caldrico e alto teor de nutrientes, € evidente que os fast-foods fardo o possivel

para preencher as expectativas desse mercado.

E, além de oferecer comidas rapidas e com valor nutricional adequado, os fast-food
oferecem opcdes de lazer e divertimento para a familia. Se as refeicbes sao feitas
fora de casa, o ambiente, na maioria das vezes descontraido, proporciona aos
clientes um passeio e uma oportunidade de se reunir com a familia e os amigos. No
caso do fast-food ser adquirido para consumo em casa, ele proporciona praticidade
na cozinha, pois é um alimento que ja chega a mesa do cliente pronto para o

consumao.

Por esses motivos, e por muito outros é que o fast-food se difundiu em na sociedade
brasileira, ganhando espaco no dia-a-dia da populacdo. E um ramo que beneficia

tanto o empreendedor e seus colaboradores quanto o consumidor.
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