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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

RDC
ANVISA
SIF

Resolucgdo da Diretoria Colegiada.
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria.
Servigo de Inspegdo Federal.

ABIC
POC
BPF

Associagdo Brasileira da Industria do Café.
Programa de Qualidade do Café.
Boas Praticas de Fabricacdo.

RU

Restaurante Universitario.

UENF
NR

Universidade Estadual do Norte Fluminense.
Norma Regulamentadora.

MTE
INSS
CID

Ministério do Trabalho e Emprego.
Instituto Nacional do Seguro Social.
Classificagdo Internacional de Doencgas.

EPI

Equipamento de Protegdo Individual.

NBR

Norma Brasileira.

ONG
CNAE
NF-e
NFS-e
SEBRAE
SENAC
CIPA
POP

Organizagdo Ndo Governamental.

Classifica¢do Nacional de Atividades Economicas.

Nota Fiscal Eletronica.

Nota Fiscal de Servicos Eletronica.

Servigo Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa.
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial.

Comissdo Interna de Prevencgdo de Acidentes.
Procedimento Operacional Padrdo.
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REGULAMENTO TORNA OBRIGATORIA BOAS PRATICAS EM
LANCHONETES E RESTAURANTES
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CURSO DE ATENDENTE DE LANCHONETE E FAST-FOOD
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INTRODUCAO

CAPIiTULO

O mundo estd em constante mudanca. Atualmente, vivemos a quarta
revolu¢do industrial; a primeira revolugio industrial foi a inven¢io da miquina a
vapor, e de l4 para c¢d o conhecimento nio para de se expandir em todas as dreas.
Assim, precisamos todos dar um salto de qualidade nos mais diversos segmentos
e, como nio poderia deixar de ser, o setor de alimenta¢io tem se mantido na
linha de frente na geragao de empregos, pois trata-se do atendimento de uma das
necessidades bésicas do ser humano. E comum ouvirmos pessoas aconselharem
os novos empreendedores a comegarem a empreender com um servico de
alimentagio, porque ¢ algo que sempre d4 retorno, mas também ¢ comum pessoas
comegarem um negécio préprio sem um minimo de conhecimento. Portanto,
este primeiro capitulo trard uma visio geral para uma melhor compreensio do
que representa um servigo de alimentagio.

1.1. REGULAMENTO TORNA OBRIGATORIA BoAs PRATICAS
EM LLANCHONETES E RESTAURANTES

A Resolugao-RDC ANVISA n. 216/04 torna obrigatdrias as boas préticas em
lanchonetes e restaurantes. De acordo com o Sindicato da Industria de Panificacio
de Confeitaria de Bauru (SindPan), essa medida atinge também cantinas, cozinhas
industriais e padarias, que serdao obrigadas a capacitar funciondrios, com multas
para infratores que podem chegar a R$ 1,5 milhao.
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Segundo a Gazeta Digital (2004):

A iniciativa ¢ inédita no Pais e promete mais seguranga e saude
para os consumidores de alimentos preparados em restaurantes,
lanchonetes, padarias, cantinas, bufés e cozinhas industriais
e institucionais. O primeiro regulamento nacional sobre boas
praticas para servicos de alimentagdo vai contribuir para melhorar
as condi¢des higiénicas e sanitdrias desses locais. A medida foi
editada pela Anvisa. Os estabelecimentos comerciais tém 180 dias
- contados desde 16 de setembro de 2004 - para se adequarem
ao regulamento, que inclui exigéncias como a capacitagdo de
funciondrios e a presenca de manuais de boas praticas nos locais. As
multas para os infratores sio bem salgadas, variando de R$ 2 mil a
R$ 1,5 milhdo.

O regulamento é resultado de um ano de discussdes, coordenadas
pela Anvisa, entre os diversos setores envolvidos, como associagdes
de empresas, entidades de defesa dos direitos do consumidor,
institui¢des das dreas de educagdo e saude, e Orgdos municipais
e estaduais de vigilincia sanitdria. Mais de 50 institui¢des
apresentaram propostas ao texto. “E a primeira vez que se cria uma
normatizagio federal desse tipo’, diz o gerente-geral de Alimentos
da Anvisa, Cleber Ferreira. “J4 existiam codigos municipais e
estaduais para fiscalizagdo dos alimentos vendidos em restaurantes
e afins, mas agora definimos padrdes nacionais que irdo uniformizar
tanto os procedimentos da produgédo quanto da fiscalizagao’, afirma
Ferreira.

Segundo o texto, as boas praticas em locais onde se vendem refei¢des
devem abranger quesitos como a manutengio e a higienizagao das
instalagdes, dos equipamentos e dos utensilios; o controle da dgua
de abastecimento e da presenca de vetores transmissores de doencas
e de pragas urbanas; a capacitacdo dos profissionais; a supervisdo da
higiene dos manipuladores; o manejo correto do lixo e a garantia
sobre a qualidade do alimento preparado.

Foi-se o tempo em que para trabalhar com alimentos bastava vestir um jaleco
branco, ter boa vontade e disposi¢ao.

Pelo texto inicial, podemos ver que, além de o mercado exigir cada vez mais
pessoas qualificadas, existe uma legislagio especifica que busca regulamentar e
padronizar os servicos de atendimento em lanchonetes, restaurantes e afins.

De um lado, existem as legislagdes municipais que pressionam, e do outro a
clientela que, devido ao seu maior grau de instrugio, estd cada vez mais seletiva,
elegendo os locais com boas préticas do servico de alimentagio para assim
satisfazer suas necessidades.

A vigilancia sanitdria detém um papel importante na fiscalizagao e orientacio
desse setor, mas outros érgios também estdo envolvidos para que o servico
de alimentagio seja oferecido & sociedade com seguranca, desde a escolha
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de um local apropriado, com a liberagao do alvard, até na boca do caixa, onde o
6rgio que defende os consumidores (Procon) também tem o seu papel. Por isso,
torna-se necessario o aprimoramento daqueles que buscam trabalhar nessa drea,
principalmente para os iniciantes.

1.2. CURSO DE ATENDENTE DE LANCHONETE E
FasT-FooD (LLANCHEIRO)

Servir é uma arte; gostar de servir é uma prioridade para aqueles que trabalham
ou pretendem trabalhar na drea da hospitalidade.
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Nos dias atuais, em que sio necessirios muitos pontos de atendimento para
atender 4 demanda das refei¢oes rdpidas e lanches, especialmente para aqueles
que ndo tém tempo para uma refeicio em familia devido ao deslocamento, ou
mesmo 2 falta de tempo, torna-se necessdrio que os pontos de atendimento
estejam preparados para oferecer produtos de alta qualidade, amenizando assim
as dificuldades do servi¢o de alimentagao.

Vamos apresentar aqui as técnicas do preparo dos lanches rdpidos, seus
equipamentos necessirios e também introduzir o leitor a um servico mais
elaborado, caso se torne necessdrio, como um jantar formal, um servigo a inglesa,
um servigo a francesa ou self-service etc.

O atendente de lanchonete deve aprimorar o asseio, aprendendo a maneira
correta de fazer a assepsia das maos e utilizar uniformes sempre limpos e bem
passados. O ambiente também deve estar sempre limpo, pois os clientes se
sentirdo muito melhores em ambientes sauddveis e de aspecto agraddvel.

Comegarei a descrever as atividades desenvolvidas em lanchonetes de ponto
de apoio, as paradas de 6nibus de linhas interestaduais e de turismo, pois nessas
lanchonetes exige-se muita rapidez no preparo, considerando que todos os 6nibus
tém de vinte a quarenta minutos para lanche ou refei¢io, seja no hordrio de
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almogo ou jantar; além disso, somando-se os vdrios 6nibus que chegam ao mesmo
horério, temos um ndmero bem grande de pessoas.

Os mesmos conhecimentos servirio como base para atendimento em
lanchonetes centrais, de shopping centers, de hotéis, coffee shop, copas de
empresas, lanchonetes de clubes, cantinas, quiosques etc. A apresentagio do
carddpio deve sempre estar acompanhada de cortesia e educagio, utilizando-se
de técnica e etiqueta. Os fast-food distinguem-se dos demais por serem locais
apropriados a uma refeicio répida, diferente dos restaurantes tradicionais, onde
os frequentadores normalmente dispéem de bastante tempo.

1.2.1. Parapas peE ONIBUS

Todo cliente gosta de ser bem atendido, e o profissional que trabalha na drea
da hospitalidade tem o dever de saber tratar os clientes, evitando reclamagoes,
e estar ciente de que o seu cliente, no caso especifico de parada de 6nibus, tem
muita pressa.
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As empresas de onibus utilizam os pontos de parada como suporte para oferecer
conforto aos passageiros. Nesse sentido, faz-se necessdrio que os profissionais que
trabalham nesses restaurantes estejam preparados com conhecimentos técnicos e

de hospitalidade.

A hospitalidade refere-se ao bom atendimento e cortesia, a recepgio,
as informagoes, aos servicos adicionais que fazem parte da estrutura do
estabelecimento tais como fralddrios, banheiros, chuveiros etc.

Os passageiros, depois de passar vdrias horas dentro de um 6nibus ou
automével, estao desejosos de um lugar onde possam relaxar e descansar por
alguns minutos, fazer uma refeigao, fumar ou até mesmo tomar um ar.

Em alguns pontos de parada, é possivel que o motorista seja substituido para
que outro descansado tome a diregao do veiculo, dando seguranca aos passageiros
e atendendo a legislagao trabalhista para que o motorista nao trabalhe um excesso
de horas.
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Existem paradas que proporcionam ao motorista das empresas de linha
convencional alojamento para descanso e permanéncia no local até o hordrio do
embarque.

Os passageiros de um 6nibus de turismo, por exemplo, nio querem ter
somente um final de viagem feliz, mas também que toda a viagem seja confortével,
por isso 0 bom atendimento e a hospitalidade deverio estar presentes também nos
pontos de parada, e ndo somente nos pontos turisticos no final da viagem.

Aqueles que viajam a trabalho preferem chegar ao seu destino descansados,
sentindo que fizeram uma viagem agradével para continuar utilizando o mesmo
meio de transporte, nio sentindo vontade e nem necessidade de mudar para
outros modais de transporte.
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Os servigos de alimentagao desses locais sao o carro-chefe do estabelecimento,
por isso precisamos de uma atengdo especial, quanto a higiene, a qualidade
dos alimentos, as técnicas de preparo e de conservagio, lembrando que uma
intoxica¢do alimentar em tais condi¢ées pode ser de muito prejuizo, uma vez
que os passageiros poderao estar longe ou fora de hordrio de atendimento de um
posto de satide ou servigo hospitalar.

Aos motoristas e guias turisticos, os restaurantes das paradas de 6nibus
costumam fornecer gratuitamente as refei¢des, como forma de atrai-los e oferecer
descontos no valor das refeigoes para grupos fechados, além de fornecer café e chd
gratuitamente para abastecer as garrafas térmicas. No entanto, o que mais atrai os
turistas sdo realmente o atendimento, a qualidade e a hospitalidade.

As lojinhas de artesanato, souvenirs, bomboniére, lembrancinhas e algumas
conveniéncias servem para complementar a renda do estabelecimento.

Normalmente essas paradas de dnibus permanecem abertas durante vinte e
quatro horas com o movimento maior durante a noite, uma vez que a maioria das
pessoas prefere viajar nesses hordrios. E preciso prestar atengio na adaptagio dos
funciondrios, uma vez que nem todas as pessoas se acostumam a trabalhar a noite.

E comum também passageiros de 6nibus procurarem por periédicos como
jornais e revistas para distrairem-se durante a viagem, mas enfrentam dificuldade
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na aquisigao didria desses produtos por um estabelecimento que nio esteja focado
nesse segmento, como no caso das bancas de revistas, uma vez que a distribui¢ao
dos jornais e revistas pelas distribuidoras ¢ feita diariamente e as sobras s6 podem
ser devolvidas ou trocadas no dia certo. O reparte é feito mediante uma estatistica
de vendas e, acompanhado diariamente, assim se houver muita devolugio, o
reparte serd diminuido, e, se nio devolver as sobras, o estabelecimento ficard no
prejuizo.

A aparéncia dos estabelecimentos que trabalham com o atendimento
de passageiros de 6nibus, incluindo servigos de alimentagio, além do aspecto
estrutural do estabelecimento deve também passar pela aparéncia pessoal e
profissional dos atendentes, o que incluird uniformes limpos e bem passados,
maos limpas e unhas bem aparadas, uso de toucas descartdveis, quepes, jalecos,
bonés e aventais, evitando o uso de barbas e bigodes.

Os equipamentos de uma lanchonete devem estar dispostos de maneira a
facilitar o atendimento e os servicos, facilitando a comunicacio entre os atendentes
de balciao e os preparadores dos alimentos, pois em um ambiente onde hd uma
aglomeracdo de pessoas (clientes) conversando e barulho de 6nibus chegando e
saindo o ruido se torna intenso, podendo prejudicar o trabalho se a bancada de
trabalho nio estiver colocada em local que facilite a comunicagao.
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O uniforme dos gargons incluird cal¢a preta com vinco bem passada, camisa
com Piquet e paleté branco, gravata borboleta, sapatos pretos e bem lustrados,
podendo incluir uma faixa preta para a cintura; tanto os atendentes quanto os
garcons devem evitar o uso de joias e aderecos, a nao ser que sejam bem discretos.

A hospitalidade ¢ sentida pelos clientes por meio dos cinco sentidos: visao,
audicio, paladar, tato e olfato.

O cliente analisa o espago, a recep¢ao, o atendimento, os produtos e o prego.
Todas essas varidveis sao sentidas de maneiras diferentes, mas todos estao buscando
a satisfacio de todos os sentidos, e o ponto de atendimento que conseguir suprir
essas necessidades terd com certeza um diferencial que serd percebido pelos
clientes.
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O profissional que trabalha na drea da hospitalidade terd que obrigatoriamente
conhecer esses detalhes, pois ele é o responsdvel em proporcionar aos seus clientes
uma boa impressio que se inicia com a apresentagio pessoal, limpeza do local de
trabalho, limpeza do saguio e dos espagos ao redor.

Na busca pela qualidade no atendimento, ou seja, o desejo de satisfazer
aquilo que os clientes esperam de nés como atendentes, torna-se necessirio que
conhecamos suas expectativas e 0 que esperam de nds; para isso, poderemos
iniciar construindo uma base de dados com os proprios clientes, nio me refiro
apenas ao cliente que estd a nossa frente, porque esse cliente de alguma forma jd
nos pertence, nem que seja neste momento, basta trabalharmos no sentido de

fidelizd-lo.

Refiro-me também aos responsdveis pela formacao dos grupos, pelas empresas
que optaram por parar com seus dnibus cheio de passageiros (citando o exemplo
de paradas de Onibus), guias turisticos, motoristas, agéncias de viagens, colégios,
faculdades, igrejas, sindicatos, associagoes etc.

E possivel elaborar uma lista enorme de atitudes que poderemos tomar,
conhecendo a amplitude e a abrangéncia da nossa esfera de atuagio; como
exemplo, cito alguns itens: verificar os hordrios da chegada dos 6nibus das linhas
convencionais, quantos passageiros e quantos dnibus chegam e quais os hordrios,
quantos dnibus extras a empresa colocou em cada linha e em cada hordrio, 6nibus
que chegario atrasados.

No caso de dnibus de turismo, poderemos contatar as empresas ou agéncias
de turismo para saber e oferecer os servicos aos turistas, que tipo de alimento
gostaria que fosse servido, fazer pesquisa de pregos junto aos concorrentes e
informar os clientes etc.

Quando falamos em buscar a qualidade no atendimento ou na oferta dos
produtos que oferecemos, apds a coleta dos dados que possuimos, devemos
trabalhar no sentido de padronizar os procedimentos, a fim de evitar aqueles
toques pessoais que cada manipulador deseja colocar nos produtos; por isso a
padronizagio deve seguir normas, ser discutida com toda equipe envolvida e
avaliada por especialistas.
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Exercicios

1. A resolugaio RDC Anvisa n. 216/04 leva os proprietdrios de lanchonetes e
restaurantes a criarem um manual chamado:

a) Manual de boas priticas para servigos de alimentagao.
b) Curiosidades sobre o servico de alimentacao.
¢) Prioridades sobre os servicos de alimentacao.

d) Nenhuma das alternativas.

2. O érgao que defende o consumidor chama-se:

a) Procon.
b) Anvisa.
c) CBE

d) Nenhuma das alternativas.

3. Os servicos de lanches répidos sao denominados:
a) Lancheria.
b) Quiosque.
c¢) Fast-food.

d) Nenhuma das alternativas.

4. O servico de restaurante onde o préprio cliente se serve em um buffet é designado
por uma palavra inglesa que se chama:

a) Autosservico.
b) Self-service.
¢ A francesa.

d) Nenhuma das alternativas.

5. A idrea relativa ao atendimento em lanchonete est4 relacionada a:
a) Hospitais.
b) Hospitalidade.
c¢) Cortesia.

d) Nenhuma das alternativas.
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Anotacoes
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Anotacoes




CAPITULO
.|

ORGANIZAR AMBIENTES E
PROCESSOS DE TRABALHO DO
ATENDENTE

NORMAS REFERENTES A BOAS PRATICAS NO SERVICO DE
ALIMENTACAO
L]
CONFERENCIA DOS INSUMOS, RECEBIMENTO E ARMAZENAMENTO
DAS MERCADORIAS
L]
ORIENTACAO PARA ARMAZENAR ALGUNS ALIMENTOS PARA
DURAREM UM Pouco MaIs

HiGIENIZACAO CORRETA DAS MAOS







