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Modularizagdo do servigo de um restaurante
Modul arization of arestaurant service
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Resumo: Modularizacdo € uma estratégia utilizada com o objetivo de obter melhorias em
determinadas partes de um processo, chamadas de médulos, refletindo assim, em uma analise
mais profunda e passivel de melhorias. O setor de servicos gera grande partes dos empregos e
darenda na economia dos paises, motivo pelo qual tem sido cada vez mais comum aado¢do de
estratégias utilizadas na indastria em sua concepcdo e melhoria. Neste sentido, o presente
trabalho buscou modularizar o servico prestado por um restaurante localizado na cidade de
Santa MarialRS, com o objetivo de avaiar o resultado em relagdo ao giro de clientes e a
lucratividade. Tem-se ainda, 0 estudo dos processos e dos dados informados pela empresa,
associados aidentificacgo dos médul os, possibilitando apontar falhas e sugestdes de melhorias.
Os resultados obtidos foram capazes de impactar todo o processo de oferta de servigo do
restaurante investigado, bem como, a criacdo de trés modulos, onde estudou-se com maior
énfase apenas um deles, 0 modul o processo servir.

Palavras-chaves. Modul arizac8o, estratégia, servigos, restaurante.

Abstract: Modularization is a strategy used with the objective of obtaining improvements in
certain parts of a process, called modules, thus reflecting on a deeper and improved analysis.
The service sector generates large parts of jobs and income in the countries economies, which
iswhy it has been increasingly common to adopt strategies used in the industry to design and
improve. In this sense, the present work sought to modularize the service provided by a
restaurant located in the city of Santa Maria / RS with the objective of evaluating the result in
relation to customer turnover and profitability. It also has the study of processes and data
informed by the company, associated with the identification of modules, making it possible to
point out faults and suggestions for improvements. The results obtained wer e able to impact the
entire service offer process of the restaurant investigated, as well as the creation of three
modules, where it was studied with more emphasis only one of them, the process module serve.

Keywords. modularization, strategy, service, restaurant.
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1. INTRODUGCAO

O setor de servicos esté cadadiamai s competitivo e exigente, os clientes buscam atender
suas necessidades juntamente com qualidade, rapidez e preco justo. Os servicos sdo
responsaveis por grande parte do PIB mundial (CORREA e CAON, 2016) e, de acordo com o
SEBRAE (2017), nos ultimos anos o desempenho neste setor tem gerado importantes
investimentos a fim de ampliar os modos de oferta. No municipio de Santa Maria o setor de
Servigos e comeércio representou 84,36% do PIB total de R$ 6,475 bilhdes em 2014, sendo que
do restante 2,73% relativos a agropecuéria e 12,91% aindustria (FEE, 2017).

A busca por refei¢oes prontas disputa a preferéncia dos clientes, sendo caracterizada por
vérias modalidades de oferta, desde redes de fast-food, lancherias, casas de comidas tipicas e
tradicionais. Além dessas, um fator decisivo para a escolha do cliente € a possibilidade de
entrega a domicilio com o uso de tecnologias, a exemplo de aplicativos e sites. De acordo com
Corréa e Caon (2016), existe uma relacdo direta entre a retencdo do cliente, a qualidade e a
lucratividade, dentro de um pacote de servigos, umavez que, a satisfacdo do cliente é capaz de
comandar aentrada de novos consumidores bem como ampliar aparticipagdo de mercado frente
aos concorrentes. Esse contexto demanda um aumento do estudo do processo de oferta de
servigos 0 que tem ocorrido pela adocéo de conceitos migrados da producdo de bens e
processos, a exemplo da modularizagéo.

Modularizar envolve adivisdo dos elementos que compdem o sistema e rel aciona-os de
modo a torna-los mais eficientes, podendo ser entendida como uma estratégia na forma de
industrializar ou daprestacéo de servicos naexpectativa de aumentar asvendas e alucratividade
(SLACK, BRANDON-JONES e JOHNSTON, 2015; BALDWIN, 2015; FLECK, TROYA e
WIMMER, 2016; LUBARSKI e POEPPELBUSS, 2016; WILLIAMSSON e SELLGREN,
2016; BRAX, 2017; KRAUSE et al., 2017).

Modularizar um servigo pode ser promissor, pois iratratar da crescente diversificacéo
na demanda de clientes e da necessidade de padronizacdo, bem como ganhos de eficiéncia
(LUBARSKI e POEPPELBUSS, 2016), sendo necessario testar a efetividade dos métodos
existentes e desenvolver métodos novos. Hyotylainen e Mdller (2007) destacam que na
concepcao de novos servigos na perspectiva da industrializacdo, a utilizag&o de conceitos da
arquitetura modular pode ser utilizada para criar manuais de padrdes e na definicéo de suas
interfaces. Segundo Baldwin e Clarck (2012), sistemas capazes de serem modulados séo
formados por multiplos componentes que apresentam possiveis relagdes entre si, aexemplo de

produtos, processos e, mais recentemente, de servicos.



O objetivo principal deste trabalho é modularizar o servico prestado em um restaurante.
Os objetivos especificos deste trabalho sdo aplicar o método da modul arizac&o, implementar e
testar 0 resultado das alteracBes propostas, bem como avaiar o resultado em relagdo a

lucratividade e giro dos clientes.

2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secBo apresenta uma revisdo tedrica sobre Servicos e Modularizacéo,
caracterizando assim o contexto de aplicacéo desta estratégia bem como suas especificidades e
métodos de implantac&o.

2.1 Servicos

Servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que sgja
essencialmente intangivel e ndo resulte em propriedade de nada, sendo que a sua producédo
pode, ou ndo, estar vinculadaa um produto fisico (KOTLER, 2011). A principal diferencaentre
produtos e servicos € considerar produtos como bens tangiveis, e servicos como bens
intangiveis (GIANESI e CORREA, 1994). Um outro entendimento para produto e servico é
apresentado por Kowalkowski (2015), que considera o setor de servi¢cos como um provedor,
uma vez que, entrega ao cliente um produto, logo, podemos repensar 0S Servicos ndo apenas
como um prestador de servigos, mas como um fornecedor de servigo com produto agregado.

Fitzsmmons e Fitzsmmons (2014) afirmam que produtos sdo objetos, e servicos sdo
ideias e conceitos apresentados, apresentando como caracteristicas. a intangibilidade (que
impossibilita seu teste de desempenho antes da compra); a simultaneidade (é criado e
consumido simultaneamente, ndo permitindo seu estoque); a perecibilidade (seraperdido se ndo
for utilizado, sendo um desafio utilizar a sua capacidade maxima); a participacdo do cliente no
processo (necessitando atencdo ao ambiente e ao projeto das instalagdes); e a heterogeneidade
(dada a necessidade da relagéo entre cliente e funcionarios).

O setor de servigos pode ser considerado como aparcelamais significativa daeconomia,
pois, gera empregos que crescem ataxas elevadas se comparados a outros setores da economia
(CORREA E CAON, 2016). Johnston e Clark (2011) definem o processo de servico como
sendo um conjunto de tarefas ou atividades, que envolve clientes, materiais, informagoes, entre

outros, e que relacionados entre si resultam no servigo. Conhecer os clientes € uma vantagem



competitiva significativa para uma empresa de servigos, nesse sentido, a proposicao de
melhorias em servigos deve considerar a necessidade de interagdo com o cliente e as suas
demais particularidades (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

A oferta de servigos pode ser discutida em termos de sua qualidade. Segundo Campos
(2014), “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente”. E
possivel avaliar aqualidade durante o processo de prestacéo do servico, baseado na comparacaéo
entre a percepcdo do servico prestado e a expectativa do servigo desgjado, e com isso definir o
grau de satisfacéo do cliente (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

A qualidade técnicainterpessoal dos colaboradores também pode ser considerada como
uma ferramenta utilizada para medir o desempenho em um servico, uma vez que, a relacéo
interpessoal gera a comunicacéo entre cliente e prestador de servico, através da troca de
informacdo e a avaliagdo dos resultados, servindo como um dispositivo capaz de monitorar o
desempenho das atividades (DONABEDIAN, 1997).

Devemos considerar que o cliente é parcela fundamental do processo e que, ele deve
participar no processo para que hagja interacéo, adequar a capacidade a demanda torna-se um
obstéculo (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014). A retencdo do cliente em servicos
apresenta consequéncias importantes, a exemplo da estabilidade no faturamento alongo prazo,
do aumento do consumo com o decorrer do tempo da disposicdo de pagar mais pelo servico
ofertado, assim como o desenvolvimento de novas oportunidades, como a propaganda boca-a
bocafeitapelo cliente retido e sua contribuicdo como aliado na qualidade do servico oferecido
(JOHNSTON E CLARK, 2011).

De acordo com Nogueira (2008), apresentar um servico de maneira diferenciada pode
torna-lo Unico, ao agregar um elemento ou caracteristica que sga capaz de diferencia-lo do que
é ofertado no mercado. Logo, o reconhecimento das peculiaridades no setor de servicos é de
grande importancia, pois proporcionardinsights para que se consiga gerenciar de maneiraclara
e objetiva. (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

De acordo com Slack, Brandon-Jones e Johnston (2015), a lucratividade é altamente
influenciada pela forma como o servigo € administrado, portanto, fazer o aprimoramento do
servigo ou a diminuicdo de custos pode resultar em aumento do nimero de vendas. De acordo
com Corréa e Caon (2016) identificar processos que ndo agregam valor e gue buscam aumento
de eficiéncia, pode contribuir para alteracOes nas propostas de estruturacdo de uma empresa,

mantendo o foco no cliente. Segundo Johnston e Clark (2011), é importante compreender a



dependéncia entre a tomada de decisdo nas operagdes servicos e suainfluéncia na satisfacéo e
retencao dos clientes, bem como no lucro e redugdo de custos.

Para Kowalkowski (2015) aindustrializacgo de um servico € uma estratégia aternativa
de crescimento e identifica trés possibilidades: servigos orientados por processos, Servigos
padronizados e transicdo de servicos relacionais. Esforco que torna visivel a busca dos
prestadores de servigos por mecanismos capazes de auxiliar na melhoria do servico e
possibilitar o aumento de indicadores de satisfacéo do cliente, uma vez que, de acordo com

Campos (2014), o verdadeiro critério de boa qualidade € a preferéncia do consumidor.

2.2 Modularizacéo

Quando se fala em modularizacdo, pode-se entender como a divisdo de um sistema
maior em pequenos grupos, chamados modulos, que ao serem combinados cumprem uma
funcdo especifica (JANSON, PETERS e LEIMEISTER, 2017). A arquitetura modular € uma
estratégia usada para promover variedade aos clientes e aos colaboradores (WILLIAMSSON e
SELLGREN, 2016), naqual os médul osindividuais sdo adaptados de acordo com anecessidade
especifica de um produto personaizado (KRAUSE et a.,2017).

Vérios autores tem utilizado o termo modularizagdo como ferramenta de estudo, em
aplicagbes na &rea de tecnologiadainformacéo (HY OTYLAINEN eMOLLER, 2007; FLECK,
TROYA, WIMMER, 2016; BALDWIN e CLARK, 2004), no desenvolvimento de produtos
(KRAUSE et al., 2017; WILLIAMSSON e SELLGREN, 2016; HENRIQUES e MIGUEL,
2017), no desenvolvimento de processos em linhas de producdo (KRAUSE et al., 2017;
HENRIQUES e MIGUEL, 2017), em organizagdes e gerenciamento da cadeia de suprimentos
(LUBARSKI e POEPPELBUSS, 2016) e em servigcos (BRAX et al , 2017; HYOTYLAINEN e
MOLLER, 2007; LUNA, FETTERMANN e MIGUEL, 2017).

No que diz respeito a aplicagdo da modularizagdo na criagdo de softwares e na area de
tecnologia de informagdes, varias linguagens e sistemas operacionais podem ser apresentados
de maneira genérica através damodularizagao, afim defacilitar seu desenvolvimento (FLECK,
TROYA e WIMMER, 2016). Segundo Brax et a. (2017), os servigos da &rea da salde e da
logisticaforam os que mais receberam atencéo no que diz respeito a modularizagéo, o que néo
€ surpreendente, ao se considerar a complexidade dos mesmos.

Com o intuito de otimizar a estrutura, e padronizar 0 Servigo em uma empresa gue atua

no mercado de telecomunicagdes e tecnol ogia da informagdo, mais especificamente no setor de



treinamento de pessoas, quando esta € caracterizada pela aplicacdo da modularizacdo, pode
resultar em maior nivel de quaidade do servico e facilidade na execucdo (LUNA,
FETTERMANN E MIGUEL, 2017).

Williamsson e Sellgren (2016) afirmam ser possivel modularizar um produto e melhorar
as estratégias utilizadas pela empresa prestadora de servigos ao apresentar uma proposta ao
modularizar um equipamento de teste de motores em um ambiente industrial que resultou na
reducdo do tempo de plangjamento do projeto e de execucdo datarefa, em um projeto integral,
53% menos complexo e que considera as estratégias da empresa.

A modularizacdo pode servir como estratégia de estudo para o desenvolvimento de
NOVOS processos e de novos servicos, apesar da maioria dos métodos que apresentam a
modularizacéo aplicada a um prestador de servigos, ndo descrever de maneira clara e objetiva
as etapas do processo (LUBARSKI e POEPPELBUSS, 2016). Hyotylainen e Moller (2007)
propdem aplicar amodularizacdo, em dois niveis distintos: técnico, no qual modularizar implica
em criar grupos limitados de médulos relacionados a um conjunto de processos, ao invés de
apenas um Unico servico; e no nivel funcional, a modularizacdo envolve a divisdo de produtos
ou de processos, de acordo com a suafuncionalidade.

Segundo Baldwin e Clark (2002), a mudanca na estrutura de um produto ou processo,
pode resultar em crescimento na estrutura de uma empresa, bem como nas organizagles, e
também no gerenciamento da cadeia de suprimentos. Aplicar a estratégia de modularizacdo
para processos e ndo somente para produtos, deve ser considerada como promissora, uma vez
gue, a busca pela padronizacdo € fundamental para que se atendam as necessidades da
organizacdo (BRAX et a., 2017). Segundo Lubarski e Poeppelbuss (2016), modularizar um
servigo pode ter duas fungdes distintas: incrementar a eficiéncia, que inclui redugdo de custos
e melhora na utilizacdo dos recursos; e gerenciamento de mercado, de modo a aumentar o
interesse das pessoas pel 0 servico que é oferecido.

Henriques e Miguel (2017) apresentam uma sistematizacdo da literatura para sistemas
modulares aplicados para produto e producéo, baseados na composi ¢ao dos modul os e no nivel
de modularidade. De acordo com os autores, o produto apresenta a composi¢ao dos médulos
com caracteristicas ou funcdes definidas durante o desenvolvimento do produto, e o nivel de
modularidade é definido através da relagdo entre os médulos e a quantidade de funcdes.
Enquanto que, ainda segundo os autores, a producéo, apresenta a composi¢cao dos modulos a
partir da fabricacdo ou montagem dos componentes, ou subconjuntos fisicos, e a definicdo do
nivel de modularidade é apresentada através da definicdo da relacdo existente entre os

fornecedores e as montadoras.



A modularizagdo de um servico pode trazer inimeras vantagens, como por exemplo:
flexibilizar os servicos ao criar independéncia entre os modulos, aplicacdo como ferramenta
para criacdo de vantagem competitiva; desenvolvimento rgpido e simples de outros médulos;
permitir que 0 médulo sga aplicado em outras etapas do projeto; inovar em modulos
especificos; diminuir o custo total (JANSON, PETERS e LEIMEISTER, 2017).

Como o0s servigos estéo se tornando cada vez mais complexos e modul ares, é necessario
entender as possibilidades e os requisitos da aplicacdo de modularidade no setor devido a
tendéncia de crescimento dos servicos (BRAX et al., 2017). Lubarski e Poeppelbuss (2016)
sugerem a necessidade de adequar o0 método para diferentes casos, o que € desafiador quando
colocado em prética.

Deacordo com Lubarski e Poeppel buss (2016), amodul arizac&o pode ser aplicada como
ferramenta de melhoria de um servico, sendo esperado como resultado um projeto modular e
passivel de configuracdes variadas pelaconducgdo de seis etapasindicadas naFigural, easeguir
detal hadas, com as quais sdo esperados cinco resultados.

Figura 1. Etapas da modularizacéo

= i
o
Captura ge

1
Cnagap de | \
-

modulos ‘ ‘

|
Definigda de

" — Teste
Inertace

A . — Decomposicdo —»  Estruturacdo
Informagao

1

| |
_ | .
|

Y , , ' ) Y ‘ v

Viadeo de

3 Ementos
STV

eanentos dosmdduios

Estr itara o6 { Midubs l Confipaacao

Fonte: Adaptado de Lubarski e Poeppel buss (2016)

Naprimeira etapa, € realizada a captura de informacdes, na qual as possivels variagdes
na forma de oferecer o servico e a identificagdo das necessidades do cliente, sdo armazenadas
e transformadas no model o de servico a ser analisado. Na segunda etapa, é feitaadecomposi¢éo
das informagdes de acordo com os seus elementos, para posteriormente criar médulos. Na
terceira etapa, esses elementos serdo identificados e registrados, para entdo produzir a sua
estruturacao, de acordo com a relacdo que apresentam. Criar médulos é a quarta, e a mais
importante etapa, naqual devem ser determinados os modul os desejados, sendo importante que
ndo se estabel eca um nimero muito baixo deles. Na quinta etapa ocorre a defini¢do de interface
entre os modulos, e é estabelecida a configuracdo dos mesmos, analisando a variedade de
Servigos ou pacotes de servigos solicitados. Na etapa testar o conjunto de configuragéo de

modul os obtido e as suas interfaces séo examinados, adicionando ou excluindo combinactes
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indesgjadas, bem como é testado o resultado do processo em relacdo as informagdes obtidas

iniciamente.

3METODOLOGIA
3.1 Método de pesquisa

Este trabalho pode ser classificado quanto a finalidade como sendo uma pesguisa
aplicada, pois envolve estudos elaborados a partir de problemas identificados no ambito da
sociedade (GIL, 2010). Quanto a abordagem da pesquisa, a mesma se dara de maneira quali-
quantitativa (MARTINS, 2012) que se vale de pesquisa documental e da obtencdo de dados
para o levantamento das informacdes (GIL, 2010) contando com documentos de origens e de
finalidades diversas, sendo estes considerados internos e restritos apenas a empresa.

O objetivo da pesquisa € de carater analitico, umavez que, se propdem acriar e explicar
uma teoria aceitével através da identificagdo de fatores que contribuem para sua ocorréncia
(SANTOS, 2007). Este trabal ho se caracteriza como um estudo de caso Unico por investigar um
fenbmeno contemporaneo em profundidade em seu contexto da vida real, buscando responder

guestdes do tipo como e por que o fendmeno ocorre (YIN, 2010).

3.2Cenério

A empresa investigada atua no ramo aimenticio ha mais de 30 anos no municipio de
Santa Maria/lRS e apresentou faturamento médio de R$ 231.927,25 mensal, no primeiro
quadrimestre do ano de 2017, nesse sentido, podendo ser considerada (SEBRAE, 2017), de
acordo com aLe 123/06 como empresa de pequeno porte, ao apresentar dados de receita bruta
anual entre R$ 360.000,01 e R$ 3.600.000,00.

O restaurante opera de forma distinta no horario do almogo e do jantar. No amoco, o
servigo é oferecido na forma de buffet com self-service, entre as 11h e as 13:30h de segunda a
domingo. A noite, o restaurante opera naformade rodizio de massas e carnes, entre as 19h e as
23:30h de terca a sdbado, sendo 0 maior movimento observado nas sextas-feiras e aos sabados.
Além da oferta presencial, a noite € oferecido o sistema de entrega (delivery) de produtos

selecionados. O leiaute do restaurante pode ser observado na Figura 2.
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Figura 2. Leiaute do restaurante
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3.3 Etapas da pesquisa

A pesquisafoi conduzida com base nas etapas de modul arizagdo, propostas por L ubarski
e Poeppelbuss (2016), ver secdo 2.2, de maneira a adequar com o objeto de estudo e fornecer
subsidios para o cumprimento dos objetivos do trabal ho.

Por parte daempresa, houve o fornecimento de planilhas el etronicas referente aos meses
defevereiro aagosto do ano de 2017, ao longo de 31 semanas, com dados de faturamento diario
e numero de clientes que foram sistematicamente analisados por dia da semana, conforme
apresentado no Apéndice A.

Além dos dados obtidos no levantamento documental e in loco da empresa, foram
coletadas uma gama de informages relacionados ao perfil e comportamento dos clientes e a
utilizacdo do servico em dias com maior movimento (sexta-feira e sdbado), conforme
apresentado no Apéndice B (sexta-feira, 15/09; sexta-feira, 22/09; sabado, 23/09; sexta-feira
29/09; sdbado, 30/09). Essa coleta de dados envolveu varidveis como numero de clientes,
nimero de mesas ocupadas, tamanhos dos grupos, nimero de clientes em espera e horério de
inicio e de término dafila, quando ocorreu. Vale destacar que € comum a préatica de reserva de

mesas neste tipo de servigo, motivo pelo qual estas ndo foram consideradas para andlise.
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4 RESULTADOSE DISCUSSAO

Esta secéo apresenta seis subsecfes, nas quais descreve-se 0 processo de aplicacdo da
modularizacdo no restaurante estudado. O método foi aplicado para todos os processos da

empresa, porém foi dada énfase naquele em que ocorre maior interacdo com os clientes.

4.1 Captura de Informacdes

Na primeira etapa foi realizada a captura de informagoes, através da andlise de um
conjunto de dados capazes de caracterizar 0 sistema de oferta de servico do restaurante, de
modo a, detalhar o funcionamento do servico e identificar vardveis que descrevam o
comportamento do cliente em relacéo ao servico.

Inicialmente foi analisado o valor do ticket médio, conforme apresentado na Figura 3,
que apresenta 0 preco médio do que foi consumido por pessoa no estabelecimento,
considerando comida e bebida. Podemos observar que o ticket médio do almogo apresentavalor
inferior (entre R$ 20 e R$ 25 reais) ao do jantar (R$ 35 e R$ 50 reais), e ambos se mantém
estaveis a0 longo do tempo, e entre os dias da semana. E importante destacar que esses valores
podem oscilar em funcéo de feriados, nos quais o restaurante passa a operar em dias atipicos,
como segunda-feira e domingo, da gratuidade concedida a criangcas com menos de 5 anos e do
pagamento de apenas parte do valor para criangas até 10 anos.

Figura 3: Vaor médio por ticket no almoco e jantar
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Além disso, foi analisado o faturamento total do restaurante, ver Figura 4, de modo a

identificar os dias da semana com maior faturamento. Assim, tem-se que 0s maiores valores

relativos ao faturamento no periodo do amoco foi o domingo (R$ 258.845,00) e o sdbado
(R$207.512,00), e no periodo do jantar foi a sextafeira (R$241.382,00) e sabado (R$
246.081,00). Nesse sentido, observa-se que, mesmo que o vaor do ticket médio se mantenha

estdvel ao longo da semanaha maior procura pelas sextas-feiras e sébados, fazendo com que o

faturamento total do restaurante nesses dias seja significativo frente aos demais dias da semana.

Figura 4: Faturamento no almogo e jantar
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 5 apresenta os dias da semana com maior média no nimero de clientes no

restaurante. Sendo, no horério do amogo, o sbado e domingo (291,0 pessoas e 301,1 pessoas)

e no horério do jantar, sexta-feira e sbado (179,5 pessoas e 184,6 pessoas), 0 que € consi stente

com os valores encontrados na Figura 4.

Figura5: Média de pessoas no amogo e jantar
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Além disso, foi investigada a capacidade méxima de pessoas sentadas, fator que
corresponde a um dos grandes limitadores do faturamento da empresa. De acordo com Slack,
Brandon-Jones e Johnston (2015), capacidade é o nivel méximo de atividade de valor agregado
gue umaoperacao, processo ou instalacao € capaz de atingir durante um periodo de tempo. Para
isso, foi realizada a medicéo do loca e reproduzido o leiaute do restaurante com auxilio do
software SketchUp Make®, como indicado na Figura 6.

Figura 6. Leiaute do restaurante
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Fonte: Elaborado pela autora
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Como pode-se observar, aestruturado local € caracterizada por uma capacidade de 190
pessoas sentadas, constituindo-se de um espaco principal de 184,63 m?, com 140 lugares
disponiveis, e outro saldo reservado com 62,38 m2, com 50 lugares disponiveis. Ainda, de
acordo com o procedimento adotado pela administracéo do restaurante, a ocupacéo do espaco
segue um procedimento padréo de utilizar: no hor&rio do amogo somente o saldo principal
(capacidade de 140 lugares, exceto em dias de eventos e reunides corporativas onde o saléo
reservado é ocupado para essas finalidades); e no periodo do jantar a capacidade méaxima (190
lugares).

No periodo analisado, amaior quantidade de clientes no amoco foi de 400 pessoas e no
jantar foi de 277 pessoas. Assim, considerando as capacidades maximas de clientes, constata-
se que o0 maximo giro de clientes no amogo €igual a 2,86 pessoas, enquanto no jantar € de 1,46
pessoas. Além disso, como as capacidades ndo podem ser alteradas, temos que o tempo de
permanéncia dos clientes no periodo do almogo é menor que o tempo de permanéncia no
periodo do jantar.

Foi redlizado o monitoramento do tamanho da fila durante cinco dias, conforme
apresentado no apéndice B, sempre nas sextas-feiras e sabados (dias com maior nimero de
clientes), e observou-se que ela ocorre apenas no sdbado. Considerando a estratégia do
restaurante de ndo abrir 0 sal&o reservado no dia darealizacéo da coleta de dados, o periodo de
filainiciou as 20h30min seguindo até as 21h, onde atingiu 0 nimero maximo de clientes em
espera, igual a 23 pessoas, neste periodo de tempo.

Pode-se observar ainda, de acordo com o Quadro 1, que até o horario das 20:30h o
percentual de ocupacdo média foi inferior a 46,43%, ou sgja, existe mais de 50% de lugares
disponiveis no restaurante. A maxima ocupacdo, obtida através de uma andlise feita por média
de dados, de lugares disponiveis apontou 86,43% de ocupacdo, considerando que foram

contabilizados varios dias na semana para este calculo médio.

Quadro 1 - Ocupacdo média

Horarios | Ocupacdo média
19:00-19:30 11,43%
19:30-20:00 29,81%
20:00-20:30 46,43%
20:30-21:00 61,86%
21:00-21:30 74,39%
21:30-22:00 79,11%
22:00-22:30 84,70%
22:30-23:00 86,43%
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Fonte: Elaborado pela autora.

Na sexta-feira (20/09), foram observados dezessete grupos de clientes que chegaram ao
restaurante e seu respectivo tempo de permanéncia no local, cerca de 54 minutos. Valor similar
ao sébado (30/09), onde uma amostra de cinco grupos de clientes, apresentou valor igua 56
minutos.

Do mesmo modo, foi amostrado no sabado (30/09), o nimero de clientes em esperana
filadurante trés interval os de tempo, sendo eles o horario de inicio em que o primeiro grupo de
clientes ficou em espera. Assim, entre 21h e 21h30min, bem como entre 21h30min e 22h, o
tempo médio de esperanafilafoi 15 minutos, e entre 22h e 22h30min, o tempo médio foi de 4
minutos. Dessa forma, nesse intervalo de tempo a fila atinge seu ponto maximo, 0 que néo
significa dizer que o restaurante néo é capaz de receber mais clientes, porém ainda atingiu sua
capacidade méxima de ocupacdo (140 pessoas) devido a forma como arranja as posi¢oes para
receber os grupos de clientes.

Além disso, foi observado que 25,71% (0,78% + 7,05% + 17,87%) dos clientes chegam
entre 19h e 20h30min, sendo este justamente o periodo de tempo em que as mesas estdo mais
ociosas, ver Tabela 1. Também foi verificado que 46,07% (5,66% + 41,04%) do total de grupos
de clientes que chegam ao restaurante sdo constituidos de 1 ou 2 pessoas, que correspondem a
29,15% (1,88% + 27,27%) do total de clientes, ver Tabela 1.

Tabela 1. NUmero de pessoas

Horério 1 2 3 4 5 6 7 9 10 Total Percentual
19:00-19:30 2 3 5 0,78%
19:30-20:00 2 16 3 15 9 45 7,05%
20:00-20:30 2 30 12 28 35 7 114 17,87%
20:30-21:00 26 39 12 10 12 99 15,52%
21:00-21:30 40 33 40 20 6 139 21,79%
21:30-22:00 1 30 21 32 5 6 95 14,89%
22:00-22:30 2 24 12 24 15 9 10 96 15,05%
22:30-23:00 5 6 21 8 5 45 7,05%
Total 12 174 144 144 105 24 7 18 10 638 100,00%

Percentual 1,88 27,27 2257 2257 1646 3,76 110 282 157 100,00

Fonte: Elaborado pela autora

A partir dessas informagdes, conforme apresentado na Figura 1, formalizou-se a

existéncia de um modelo de servico, e foi possivel descrevé-lo de maneira a apontar suas
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caracteristicas, de modo a produzir informagdes detalhadas a respeito do funcionamento do
servico e identificar varidvels que descrevam o comportamento do cliente em relagdo a oferta

de servico.

4.2 Decomposi¢éo

A etapa de decomposi¢cdo envolveu o mapeamento dos principais fluxos existentes
dentro do processo do restaurante, a partir da andlise de elementos gue constituem o servico
prestado. Os elementos foram identificados a partir da visualizagcéo in loco das operacbes
relacionadas ao fluxo e processamento de: (i) insumos; (ii) colaboradores; (iii) clientes, sgano
horério do amoco, do jantar e de tele entrega (delivery).

O processamento de insumos apresenta papel fundamental para o funcionamento
produtivo e eficaz do restaurante, ou sgja, trata do preparo e entrega dos alimentos que seréo

servidos no restaurante, e acontece conforme apresentado naFigura 7.

Figura 7. Fluxo de insumos
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Fonte: Elaborado pela autora

Inicia pela recepcdo da matéria-prima por parte de um colaborador do restaurante, que
tem a funcdo de fazer a checagem entre o pedido e o que realmente chegou, com posterior
separacao e acondicionamento, de acordo com a necessidade. Os produtos refrigerados ficam
armazenados de acordo com a necessidade, em duas camaras de resfriamento (que suporta até
0°C) e em umacamara de congelamento (que atinge -13°C). Os produtos industrializados ficam
armazenados em um local que possui afuncéo de depdsito. Asfrutas, verduras e hortalicas que
ndo necessitam ser refrigeradas, devido ao rapido consumo, ficam acondicionadas em caixas
pl &sticas em umaarea particular dacozinha, distante do contato do calor e de &reas de circulagéo
dos colaboradores, sendo esta area reservada apenas para o pré-preparo dos aimentos, como
lavagem e corte, antes de ir para a mesa onde ser&o processadas de acordo com a necessidade.

O processo de pré-preparo dos alimentos (como o corte, lavagem, coccdo, etc.) ocorre
de acordo com a demanda e turno de trabalho (almogo ou jantar). Os insumos para 0 preparo
dos pratos servidos no restaurante, sdo deixados previamente prontos de um turno para o outro,

ou sgja, durante o turno da manhd, enquanto € servido o aimoco, o colaborador responsavel
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pelo pré-preparo dos alimentos tem a fungdo de entregar pronto tudo que servird como base
para o preparo dos alimentos no periodo do jantar, e de maneira semelhante acontece com o
colaborador do horério do jantar. ApoOs ocorre a montagem do buffet (almoco e jantar) ou dos
pratos que sdo servidos no rodizio (jantar). Ambos sdo imediatamente dispensados ao
responsavel por aguelatarefa ou ao gargom, ou sgja, 0s pratos sdo disponibilizados aos clientes
para o autosservir (self-service) ou circulam entre as mesas.

O fluxo dos colaboradores do restaurante é descrito de acordo com o quadro de tarefas

diarias que os mesmos devem exercer dentro do restaurante, apresentado na Figura 8.

Figura 8. Fluxo dos colaboradores
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Fonte: Elaborado pela autora

A limpeza das areas de uso comum dos clientes, tais como, recepcao, banheiros e saldo
principal e reservado, € realizada no periodo que antecede a abertura do restaurante por uma
equipe destinada somente a esta tarefa. No periodo da manha, é realizada a limpeza do local,
preparando-o para o periodo do amoco, e no periodo da tarde, imediatamente apds cessado 0
horario do amoco, é realizada a limpeza e preparacdo para o periodo do jantar. A montagem
das mesas é realizada pel os colaboradores (gargons) e ocorre no periodo do amogo de maneira
distintaao do jantar, umavez que, no periodo do almoco, os pratos e talheres ficam localizados
proximos ao buffet, e no jantar os pratos e talheres ficam dispostos na mesa. A recepcdo de
clientes bem como direcionamento/acomodacao dos clientes, € distinta no periodo do almoco
e jantar. No amogo existe uma auto-organizagao/ocupacdo das mesas, monitoradas pelos
garcons, uma vez gque o tempo que o cliente possui para redizar a refeicdo € menor, se
comparado ao jantar, e necessita maior dinamismo e agilidade. A noite esse elemento de
trabalho é realizado pelo maitre, o que permite uma racionalizagdo no uso do espago. Ja o
elemento servir clientes esta relacionado aos colaboradores (gar¢ons), uma vez gque executam
atarefa de maneira semelhante nos dois turnos de funcionamento do restaurante. O elemento
recebimento esta relacionado ao pagamento gque o cliente realiza apds o término da refeicao,
gue na perspectiva do restaurante é recebimento, no qual os clientes podem também desfrutar

de amenidades, como café ou cha
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Ja o fluxo de clientes no horério do amogo, acontece de acordo com o modo de oferta
do restaurante, como descrito na Figura 9, conhecido como autosservir (self-service).

Figura 9. Fluxo do cliente no ailmoco
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Fonte: Elaborado pela autora

A chegada é um elemento que ocorre de forma auto-organizada pel os clientes durante
o amoco. Imediatamente, o cliente encaminha-se ao buffet para redlizar 0 processo de
autosservir, realiza suas escol has e dirige-se a balanca para a pesagem do prato (sendo possivel
escolher comida a quilo ou livre) com o recebimento de uma comanda. Dirige-se até amesa e
auto-acomoda-se. O processo servir bebida é descrito pela chegada do colaborador (gargom) a
mesa com a solicitacdo ao cliente do que o0 mesmo desgja. Apds realizar a refeicao, o cliente
direciona-se até o balcdo onde faz o pagamento e o fluxo é finalizado.

O fluxo de clientes no hor&rio do jantar pode ser descrito, conforme a Figura 10, de

acordo com o modo de oferta do restaurante, caracterizado por rodizio de massas e carnes.

Figura 10. Fluxo do cliente no jantar
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Fonte: Elaborado pela autora

A partir do momento da chegada/ recepcao, os clientes recebem a assisténcia por parte
de um colaborador (maitre) que, apods ser determinado o tamanho de mesa, séo direcionados e
acontece a acomodacao dos clientes. O processo servir bebida realizado pelo colaborador
(garcom) acontece em paralelo com o do colaborador (garcom) responsavel por trazer o prato
de entrada do menu.

A noite 0 processo servir refeicdo do restaurante é realizado naformade rodizio, assim,
0S pratos principais, carnes e massas, circulam, mesa a mesa, conduzidos pelos colaboradores
(garcons). A equipe gque desenvolve as agbes do restaurante € composta por um total de 14
colaboradores. A organizagdo utilizada envolve dois garcons que servem massas (5 tipos), dois
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gue servem carnes (8 tipos), dois que servem carnes grelhadas (3 tipos) e dois servindo bebidas
e recolhendo pratos. Além disso, ha os pratos frios (saladas) e quentes (acompanhamentos) que
ficam dispostos no buffet, juntamente com a sobremesa, para autosservir (self-service). Apos
realizada a refeicao, o cliente direciona-se até o bal cdo para o pagamento do que foi consumido
eo fluxo éfinalizado. Vale observar que, tanto nos fluxos do cliente no amogo como no jantar,
ndo acontece a emissdo de pedido, devido a presenca fisicado cliente, diferentemente do fluxo
do cliente natele-entrega.

O fluxo do cliente no processo de tele-entrega (delivey), foi implementado recentemente
pela empresa (no més de agosto), onde tem sido adotada a estratégia de oferecer aos clientes
seus pratos tradicionais e de maior sucesso, na comodidade de suas casas, esse fluxo é

apresentado na Figura 11.

Figura 11. Fluxo do cliente natele entrega (delivery)
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Fonte: Elaborado pela autora.

Diferentemente dos demais fluxos relacionados ao cliente, este inicia-se com aligacao
do cliente ao restaurante, fazendo a solicitacéo do seu pedido. O pedido € registrado e levado
até a cozinha onde é realizada a montagem do pedido. Somente um dos colaboradores €
encarregado de executar essatarefa e, imediatamente apés finalizada, o mesmo direciona-se até
arecepcdo naqual é encaminhado ao cliente, por meio de uma empresaterceirizada que farao
transporte da refeicdo. Nessa forma, o pagamento € realizado pelo representante da empresa
terceirizada, onde 0 mesmo recebe 0 reembol so ao entregar arefeicéo ao cliente, sendo o fluxo
finalizado quando a empresa entrega o pedido ao encarregado pela entrega (motoboy)

Esse conjunto de informacbes sistematizadas, resultaram no segundo produto do
processo de modularizagdo, conforme apresentado na Figura 1, sendo descrito pela
decomposicdo dos elementos que compdem os principais fluxos existentes no processo de

funcionamento e no modo de oferta do servigo do restaurante.

4.3 Estruturacéo
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Na etapa estruturagdo foram explicitadas as inter-relagfes entre os elementos dos
diferentes fluxos, de modo aidentificar aforma como ocorrem dentro do processo e a produzir

subsidios para a etapa subsequente de criacdo dos modul os.

Figura 12. Fluxo de insumos, colaboradores e clientes
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Fonte: Elaborado pela autora

Como pode ser observado, o e emento dispensacéo do fluxo de insumos (destacado em
rosa na Figura 12), esté diretamente relacionado com o fluxo: dos colaboradores pelo elemento
servir clientes; de clientes com outrostrés elementos— no almogo, com o elemento autossservir,
no jantar com o elemento servir refeicdo e natele-entrega (delivery) com o elemento montagem
do pedido. Essainteracdo se dapor setratar do momento em que o fluxo de preparo de alimentos
encontra o clientes, na forma de abastecimento do buffet, no periodo do almoco, e naformade
preparo de bandejas de massas e carnes para serem servidas, no rodizio no periodo do jantar.

Além dessa interagdo, 0 elemento recepcdo clientes do fluxo dos colaboradores
(destacado em laranja na Figura 12) se relaciona com os trés fluxos de clientes: no almogo ao
elemento chegada, no jantar ao elemento chegada/recepcao, e na tele entrega (delivery) ao
elemento ligacéo, umavez que, este sinaliza a entrada virtual do cliente no restaurante.

Outra interacdo entre elementos de fluxos distintos ocorre a partir do elemento
direcionamento/acomodacéo do fluxo dos col aboradores (destacado em amarelo naFigura 12),
gue se rel aciona aos el ementos dos fluxos de clientes: no almogo ao elemento autoacomodacao;
no jantar ao elemento acomodacao, umavez que, é neste momento que o colaborador interage

com os clientes auxiliando seu posicionamento dentro do restaurante. Além dessas, 0 elemento
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recebimento do fluxo dos colaboradores (destacado em verde na Figura 12) apresentainteracéo
com os elementos pagamento dos fluxos do cliente, assim como com o e emento emissdo do
pedido do fluxo datele entrega (delivery), umavez que, ambas as tarefas so executadas pelo
mesmo colaborador que fica posicionado no caixa.

Assim, como apresentado na Figura 1, ao final desse estagio € possivel caracterizar a
estrutura dos elementos e as inter-relagdes entre os elementos que compdem o servico, de
maneira a entender como cada elemento se liga aos demais, resultando na apresentacéo da

estrutura dos processos de uma maneira clara e objetiva.

4.4 Criagdo De M6dulos

Criac8o de modul os € a quarta etapa da modularizacéo, na qual foram determinados os
modulos de maneira a permitir o estudo e proposicdo de melhorias no sistema. Ou sgja, 0s
maodulos obtidos instrumentalizardo as ateracbes e acdes gerenciais a serem realizadas no
processo, sendo denominado de médul o o grupo ou conjunto de el ementos que apresentam uma
mesma relacdo ou finalidade. Assim, foram criados trés modul os como apresentado na Figura
13: Médulo 1 - Gestéo do cliente; Médulo 2 - Preparo dos alimentos; e Modulo 3 - Processo

servir.

Figura 13. Médul os do restaurante
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Fonte: Elaborado pela autora

O modulo gestéo do cliente envolve todos os elementos relacionados ao ambiente
dedicado a0 cliente e ao esforco feito pela empresa de maneiraa agradé-lo. O médulo preparo

dos alimentos refere-se ao produto gue é servido, desde o recebimento da matéria-prima até o



23

momento de dispensa do alimento ao cliente, ou sgja, evidencia toda a atencdo necessaria para
entregar um produto de qualidade. No médulo processo servir, os colaboradores exercem o
papel principal de maneira a atender os requisitos do cliente e 0 que ele espera ao procurar 0
servigo oferecido pelo restaurante.

A administracéo é responsavel pela gestdo dos trés mddulos apresentados, pelo seu
adequado funcionamento e sinergia com as demais partes, além, de redizar outras funcdes
como marketing, contratacéo e demissdo dos funcionarios, ndo sendo assim caraterizado como
um maodulo e Sim como quem gere todos os demais.

Assim, como proposto na Figura 1, ao final dessa etapa foi possivel fazer a
caracterizacd0 dos médulos de maneira a analisar diversos pontos importantes dentro do
processo, bem como analisar a funcéo dos colaboradores, o espaco fisico onde circulam e

exercem suas funcdes, e ainter-relacéo entre os elementos (critério para gerar os modul 0s).

4.5 Interfaces

Na quinta etapa do processo de modularizacdo do servico foram caracterizadas as
interfaces entre os médul os e as influéncias e dependéncias entre os mesmos. Os trés modul os
criados sdo consistentes com as trés formas de of erecer 0 servigo no restaurante investigado, ou
sgja, amogo, jantar e tele-entrega.

Na perspectiva do produto entregue aos clientes, 0 médulo preparo dos alimentos €
essencial, necessitando area fisica distinta e possuindo processos de trabalho diferenciados, e
fortemente regulados pela area da salide. A caracterizacdo deste modulo permitiu identificar a
necessidade de sua adequacdo para a oferta de tele-entrega, recentemente implantado pelo
restaurante, a exemplo de padronizacdo dos pratos oferecidos, e da necessidade de uma é&rea
especifica para suamontagem, bem como de um sistema de comunicacao entre este e o médulo
de gestdo do cliente, responsavel pelo recebimento das ligagcdes telefonicas e liberacdo dos
pedidos para entrega via motoboy. Similarmente, o estabelecimento dos modulos permitiu
verificar a necessidade de um fluxo entre os elementos dispensacéo-montagem do pedido-
entrega motoboy, que, com 0 aumento da demanda, necessitara aperfeicoamento em relagdo a
situacdo atualmente estabel ecida, bem como da alteragdo da atual area de recepcdo de clientes,
de responsabilidade do modulo gestéo do cliente.

O maodulo preparo dos alimentos e processo servir apresentam dependéncia direta, uma
vez que, o processo de servir arefeicdo ao cliente sd se torna possivel no momento em que 0s

elementos montagem-dispensacao estéo aptos a entregarem aos colaboradores ou aos clientes
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arefeicdo finalizada. O que ressalta a importancia de padronizagdo nos processos, tanto dos
colaboradores que atuam na produgdo como dos col aboradores que possuem contato direto com
o cliente (garcons). A utilizacdo de matéria-prima de qualidade,bem como, o ato nivel de
produtividade dos colaboradores, sdo fatores importantes dentro de um processo que possui 0
cliente como consumidor de um servico.

Além disso, fica evidente a necessidade de uma maior integragdo entre os modul os
gestéo do cliente e processo servir, especialmente naformapresencia de ofertado servico. Em
momentos de pico, em que é formada uma fila de espera para usufruir do servico, a agilidade
no preparo das mesas é essencial a qualidade percebida pelo cliente, bem como permite
melhorar o giro e a lucratividade. Os cuidados em relacdo a esta integracéo envolvem energia
e velocidade por parte do modulo processo servir e a delicadeza e atencdo ao cliente por parte
do modulo gestdo do cliente, atividades distintas que ao serem gerenciadas de forma integrada

podem melhorar a retencéo de clientes.

4.6 Teste

Na etapa final, o teste € aplicado a um ou a varios modulos, de maneira a analisar as
mudancas que foram aplicadas dentro do processo e obter dados capazes de comprovar sua
eficacia. Ao redlizar esta etapa, pode-se ter resultados positivos ou negativos, umavez que, ao
aterar aformacomo um servigo operainimeras variaveis devem ser revistas paraque se atinja
0 éxito. Logo, a etapa de teste consistiu na proposicao de alteracbes do processo com base na
compreensdo de modul arizagdo, limitando-se apenas ao modul o processo servir.

A seguir, sdo apresentadas as duas proposi ¢oes de alteraco apresentadas aempresa, que
nado foram testadas na prética em funcéo de questdes administrativas relacionadas a gestao da
empresa. Apesar, de as mesmas, terem sido aceitas e reconhecidas como importantes dentro do
Processo.

A primeira proposi¢éo se refere ao rearranjo das mesas no saldo principal, de modo a
permitir a acomodacdo de grupos formados por uma ou duas pessoas, gerando uma melhor
aderéncia entre as posi¢des disponibilizadas e os tamanhos dos grupos identificados, evitando
ociosidade de posi¢ies e reducdo da capacidade do restaurante. Nesse sentido, foram

rearranjadas as mesas na area destacada, conforme apresentado na Figura 14.
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Figura 14. Rearranjo das mesas

Fonte: Elaborado pela autora

Com base no que foi relatado pela administragdo do servigo, o rearranjo das mesas foi
aplicado no horario do almoco e obteve sucesso na sua execucdo. Uma vez que, resultou em
um maior de giro de clientes com auséncia de fila em horérios tipicos.

A segunda proposi¢ao, esta rel acionada ao horério de saida dos clientes, com aproposta
de oferecer bonificacdo ao cliente na forma de desconto ou vantagem para 0 proximo jantar,
uma vez gue, observou-se que uma parcela significativa do publico fica no loca até as
20h30min. O que garantiria, assim, um maior giro de clientes e fidelizagdo, ao voltar para
receber a bonificacdo. Proposi¢do que ndo foi implementada durante o periodo de estudo.

Além dessas, sugere-se que 0 Servico crie uma estratégia para agilizar a montagem das
mesas e a entrega do prato de entrada, nos momentos criticos de ocupagdo do saldo principa e
maior formacdo de fila, a exemplo do sdbado a noite, entre as 20h e 22h30min. O que pode ser
viabilizado com a implementacdo de ferramentas de comunicagdo interna entre oS
colaboradores do processo servir, aexemplo de sinais, codigos e avisos Sonoros ou visuais.

E importante destacar que como estratégia de mercado, simultaneamente ao rearranjo
das mesas, a empresa aterou o valor cobrado pelo buffet no horario do almoco, passando de
R$ 49,90 para R$ 39,90. Nesse sentido, ficaram confundidos os efeitos da implementacdo da
politica de reducéo de custos com aimplementacdo da primeira proposi¢éo. Segundo relato da
empresa essas aterages, implementadas concomitantemente, produziram um aumento

significativo no nimero de clientes atendidos e, consequentemente, um aumento no valor total
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faturado nesses dias, resultados que, aparentemente, podem ser explicados pela politica da
reducdo de pregos. Além desse, conforme informado, o giro dos clientes foi maior, e
diferentemente dos outros dias, ndo houve formagao de fila em horarios de pico, resultado que
parece estar diretamente relacionado a maior ocupacdo das posicdes do saldo, pela sua
adequacdo ao perfil dos grupos constituidos de uma e duas pessoas (proposi¢éo 1).

Os resultados encontrados podem também ser discutidos em relagdo aos conceitos
tedricos relatados na literatura. A primeira proposi¢éo obteve como consequéncia uma maior
satisfacdo dos clientes em fungdo da reducdo do tempo de espera que € esperado do processo
de tomada de decisdo na gestéo de servigos com foco no cliente, como relatado por Corréa e
Caon (2016), que podem resultar em uma maior retencdo dos clientes, como narrado por
Johnston e Clark (2011).

Além disso, a utilizacdo da estratégia de rearranjo das mesas € resultado do processo de
modularizagdo, com o descrito por Lubarski e Poeppelbuss (2016), e permitiu a visualizagcéo
clara dos elementos constituintes do processo a partir da estruturagdo dos médul os, bem como,
de suas interacfes entre os modulos. O aumento da |ucratividade observado é consistente com
o descrito por Corréa e Caon (2016), que aponta que 0s servicos prestados com exceléncia
levam alucratividade, assim como, o grau de satisfacdo dos clientes.

Dentre as li¢cOes aprendidas na condugdo da modularizagdo destaca-se que, 0 aumento
da lucratividade e do faturamento é possivel a partir do aumento do giro dos clientes e da
ocupacdo das posicdes disponiveis. Uma vez esgotada a possibilidade de aumentar a
disponibilidade de posicbes do saldo principal com esse tipo de melhoria, é recomendavel que
aempresa amplie a sua participacéo no mercado incremental mente ao processo de tele-entrega
(delivery). Vale observar que, em funcdo do relacionamento do médul 0 processo servir com 0s
demais, serd necessario um aumento igual de capacidade nos processos dos demais médul os,
bem como o aperfeicoamento e a inovacdo na oferta do servigo, a exemplo de carddpios
diferenciados e melhorias no sistema de reservas.

Além disso, observa-se que a modularizagéo resultou em um processo de aprendizado
organizacional gque permitird a proposi¢cdo de melhorias direcionadas a cada médulo com um
nivel ampliado de compreensdo em relagdo ao seu impacto nos demais modulos, o que é
consistente com as fungdes de modularizar um servico, propostas por Lubarski e Poeppelbuss
(2016), de incrementar a eficiéncia (reducdo de custos e melhora na utilizagéo dos recursos) e
gerenciamento de mercado (aumento do interesse dos clientes pelo servico).

Observou-se também que quando a modularidade é aplicada a servigos ela deve

considerar as caracteristicas de um produto, assumindo o ponto de vista do cliente, e de um
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sistema de producéo, direcionando a observagdo ao processo, 0 que torna ainda mais complexa
sua aplicacdo ao contexto dos servicos.

5 CONSIDERACOESFINAIS

Esse trabalho teve o objetivo de modularizar o servi¢o de um restaurante que opera na
formade rodizio de massas e carnes. Entre os principais resultados obtidos, estdo a criagéo dos
modul os e 0 aprendizado organizacional .

A aplicagdo da modularizagdo permitiu a proposi¢cdo de melhorias direcionadas ao
processo servir, mas capaz de impactar como um todo o processo de oferta de servico pelo
restaurante investigado, produzindo o aumento no giro dos clientes e diminui¢cdo do tempo de
espera dos clientes na fila, melhorando assim, a qualidade do servico prestado. Além disso, o
aumento do giro teve impacto direto nalucratividade em fungdo do horério do amogo, segundo
relatado pela administracdo da empresa. Teve-se ainda, que o estudo dos processos e dos dados
informados pela empresa, associado a identificagdo dos modulos, permitiu identificar falhas e
propostas de melhorias que, resultaram em um aprendizado organizacional, oportunidade para
aproposi¢cao de melhorias e inovagoes, especialmente ao se tratar de um restaurante tradicional
com mais de mais de 30 anos de existéncia.

Sugere-se que em trabal hos futuros sgja estudada a integracéo entre o almogo, jantar e
tele-entrega no médulo processo servir, bem como entre 0s processos do restaurante, além da
aplicacdo da modularizac&o a outros tipos de servigos com a ampliacdo da etapa de teste, que

permitam a comparacdo entre asituacdo inicial e final.
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APENDICE A - DADOS FORNECIDOS PELO RESTAURANTE

Dia Pessoas | Pessoas
M és semana | Semana | Almoco | Janta $ Almoco $ Janta

Fevereiro | Segunda 1 193 0 |R$ 384600 |R$ -
Fevereiro| Terca 1 197 100 |R$ 3.952,00 [R$ 3.990,00
Fevereiro| Quarta 1 140 77 R$ 3.036,00 |R$ 2.948,00
Fevereiro| Quinta 1 153 0 |R$ 3.221,00 |R$ 3.704,00
Fevereiro| Sexta 1 212 251 |R$ 4558,00 |R$ 10.568,00
Fevereiro| Sabado 1 208 196 |R$ 4.636,00 |R$ 8.285,00
Fevereiro | Domingo 1 232 0 R$ 6.242,00 | R$ -
Fevereiro | Segunda 2 170 0 |R$ 360300 |R$ -
Fevereiro| Terca 2 168 76 R$ 3.219,00 |R$ 3.133,00
Fevereiro| Quarta 2 181 134 |R$ 3.683,00 |R$ 5.619,00
Fevereiro| Quinta 2 176 93 |R$ 3.649,00 |R$ 3.986,00
Fevereiro| Sexta 2 217 232 |R$ 4.492,00 |R$ 9.988,00
Fevereiro| Sabado 2 308 210 |R$ 6.904,00 |R$ 9.438,00
Fevereiro | Domingo 2 346 0 R$  9.694,00 |R$ -
Fevereiro | Segunda 3 198 0 R$  4.091,00 |R$ -
Fevereiro| Terca 3 201 53 |R$ 4,190,00 |R$ 2.263,00
Fevereiro| Quarta 3 245 89 |R$ 523900 [R$ 3.959,00
Fevereiro| Quinta 3 218 72 R$ 4.499,00 |R$ 3.261,00
Fevereiro| Sexta 3 236 199 |R$ 4,981,00 |R$ 8.355,00
Fevereiro| Sabado 3 223 80 R$ 5.040,00 |R$ 3.320,00
Fevereiro | Domingo 3 245 0 R$  6.186,00 |R$ -
Fevereiro | Segunda 4 271 78 |R$ 5.636,00 |R$ 3.166,00
Fevereiro| Terca 4 286 0 R$  7.206,00 |R$ -
Fevereiro| Quarta 4 172 172 |R$ 3.447,00 |R$ 2.527,00
Fevereiro| Quinta 4 218 65 |R$ 4.770,00 |R$ 2.743,00
Fevereiro| Sexta 4 192 187 |R$  4.03L,00 |R$ 8.222,00
Fevereiro| Sabado 4 273 137 |R$ 6.185,00 |R$ 5.710,00
Fevereiro | Domingo 4 356 0 R$ 9.860,00 | R$ -
Fevereiro | Segunda 5 158 0 R$  3.08500 |R$ -
Fevereiro| Terca 5 198 80 |R$ 4.199,00 |R$ 3.400,00
Fevereiro| Quarta 5 175 122 |R$ 3.589,00 |R$ 5.090,00
Fevereiro| Quinta 5 211 83 R$ 4250,00 |R$ 3.407,00
Fevereiro| Sexta 5 206 248 |R$ 4342,00 |R$ 11.250,00
Fevereiro| Sabado 5 264 234 |R$ 577300 |R$ 9.861,00
Fevereiro | Domingo 5 240 0 R$ 6.861,00 | R$ -

Marco | Segunda 1 155 0 R$  3.067,00 |R$ -

Marco Terca 1 171 920 R$ 3.596,00 |R$ 3.994,00

Marco Quarta 1 217 64 R$ 4,809,00 |R$ 2.730,00

Margo Quinta 1 210 110 |R$ 4.609,00 |R$ 4.667,00

Marco Sexta 1 230 166 |R$ 4,933,00 |R$ 7.088,00

Marco Sdbado 1 330 223 |R$ 7.533,00 |R$ 7.533,00
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Margo | Domingo 1 315 0 R$ 8.190,00 |R$
Marco | Segunda 2 190 0 R$  4.003,00 |R$
Marco Terca 2 170 65 R$ 3.590,00 |R$ 2.682,00
Marco Quarta 2 236 67 R$ 4,785,00 |R$ 2.840,00
Marco Quinta 2 177 58 R$ 3.735,00 |R$ 2.333,00
Margo Sexta 2 207 212 |R$ 4.220,00 |R$ 9.212,00
Marco Sébado 2 336 123 |R$ 8.025,00 |R$ 5.263,00
Margo | Domingo 2 319 0 R$ 8.647,00 |R$
Marco | Segunda | 3 144 0 |R$ 300000 |R$
Margo Terca 3 205 50 R$ 4.222,00 |R$ 2.074,00
Marco | Quarta 3 200 | 137 |R$ 412100 |R$ 5.858,00
Marco Quinta 3 227 80 R$ 4.652,00 |R$ 3.531,00
Marco Sexta 3 240 164 |R$ 5.213,00 |R$ 7.156,00
Marco Sdbado 3 300 175 |R$ 6.600,00 |R$ 7.491,00
Margo | Domingo 3 342 0 R$ 9.512,00 |R$
Margo | Segunda 4 189 0 |R$ 373500 (R$
Marco Terca 4 178 73 |R$ 3.634,00 |R$ 3.070,00
Marco Quarta 4 178 40 R$ 3.435,00 |R$ 1.663,00
Marco Quinta 4 203 80 R$ 4.206,00 |R$ 3.425,00
Margo Sexta 4 255 156 | R$ 5.491,00 |R$ 6.576,00
Marco Sdbado 4 300 153 |R$ 7.016,00 |R$ 6.593,00
Margo | Domingo 4 288 0 R$  7.827,00 |R$
Abiril Segunda 1 156 55 R$ 3.284,00 |R$ 2.393,00
Abril Terca 1 172 51 R$ 3.727,00 |R$ 2.107,00
Abril Quarta 1 208 208 |R$ 4.379,00 |R$ 5.030,00
Abiril Quinta 1 237 85 R$ 5.020,00 |R$ 3.598,00
Abril Sexta 1 276 0 |R$ 783700 |R$
Abiril Sabado 1 204 136 |R$ 4.696,00 |R$ 5.913,00
Abril | Domingo 1 178 0 R$ 4.812,00 |R$
Abril | Segunda 2 164 0 |R$ 347000 |R$
Abril Terca 2 221 71 R$ 454400 |R$ 2.924,00
Abril Quarta 2 222 222 |R$ 4.681,00 |R$ 1.837,00
Abiril Quinta 2 250 110 |R$ 5.246,00 |R$ 4.683,00
Abril Sexta 2 250 143 |R$ 6.414,00 |R$ 6.083,00
Abril Sdbado 2 250 233 |R$ 5.646,00 |R$ 10.345,00
Abril | Domingo 2 298 0 R$ 8.019,00 |R$
Abril | Segunda 3 128 0 |R$ 267400 |R$
Abril Terca 3 170 63 R$ 3.527,00 |R$ 2.791,00
Abril Quarta 3 203 56 R$ 4.316,00 |R$ 2.379,00
Abiril Quinta 3 192 73 R$ 431,00 |R$ 3.055,00
Abril Sexta 3 250 185 |R$ 5.296,00 |R$ 7.913,00
Abril Séabado 3 264 182 |R$ 6.377,00 |R$ 7.846,00
Abril | Domingo 3 311 0 R$ 8.134,00 |R$
Abril | Segunda 4 353 0 |R$ 934100 |R$
Abril Terca 4 214 73 R$ 4,337,00 |R$ 3.070,00
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Abril Quarta 4 177 122 |R$ 3.630,00 |R$ 5.339,00
Abril Quinta 4 174 79 R$ 3.696,00 |R$ 3.437,00
Abril Sexta 4 220 156 | R$ 4.788,00 |R$ 6.596,00
Abil Sbado 4 385 198 |R$ 8.855,00 |R$ 8.525,00
Abril | Domingo 4 326 0 R$ 8.960,00 |R$

Maio | Segunda 1 170 0 |R$ 352900 |R$

Maio Terca 1 196 66 R$ 4,014,00 |R$ 4.014,00
Maio Quarta 1 226 68 R$ 4.815,00 |R$ 2.937,00
Maio Quinta 1 204 87 R$ 4172,00 |R$ 3.634,00
Maio Sexta 1 230 193 |R$ 4.852,00 |R$ 8.432,00
Maio Sabado 1 270 141 |R$ 6.495,00 |R$ 6.059,00
Maio | Domingo 1 400 0 R$ 12.639,00 |R$

Maio | Segunda 2 204 0 R$ 432700 |R$

Maio Terca 2 213 132 |R$ 442800 |R$ 5.872,00
Maio Quarta 2 260 67 R$ 6.426,00 |R$ 2.754,00
Maio Quinta 2 185 71 R$ 4,022,00 |R$ 2.866,00
Maio Sexta 2 206 119 |R$ 4.303,00 |R$ 5.030,00
Maio Sébado 2 290 152 |R$ 6.650,00 |R$ 6.650,00
Maio | Domingo 2 343 0 R$  9.657,00 |R$

Maio | Segunda 3 170 0 |R$ 357200 |R$

Maio Terca 3 193 80 R$ 4.007,00 |R$ 3.362,00
Maio Quarta 3 218 08 |R$ 4722,00 |R$ 3.946,00
Maio Quinta 3 216 105 |R$ 4.693,00 |R$ 4.402,00
Maio Sexta 3 182 120 |R$  3.860,00 |R$ 4.933,00
Maio Sabado 3 265 113 |R$ 5.851,00 |R$ 4.975,00
Maio | Domingo 3 266 0 R$ 7.780,00 |R$

Maio | Segunda 4 200 0 |R$ 406900 |R$

Maio Terca 4 180 58 R$ 3.852,00 |R$ 2.335,00
Maio Quarta 4 194 73 R$ 4.027,00 |R$ 3.081,00
Maio Quinta 4 207 90 R$ 4.370,00 |R$ 3.750,00
Maio Sexta 4 250 190 |R$ 5.456,00 |R$ 8.053,00
Maio Séabado 4 314 205 |R$ 7.330,00 |R$ 8.896,00
Maio | Domingo 4 260 0 R$ 757500 |R$

Maio | Segunda 5 130 0 |R$ 272200 |R$

Maio Terca 5 198 38 R$ 4,201,00 |R$ 1.561,00
Maio Quarta 5 202 88 R$ 4,349,00 |R$ 3.755,00
Maio Quinta 5 164 69 R$ 3.533,00 [R$ 2.991,00
Maio Sexta 5 210 207 |R$ 455300 |R$ 8.541,00
Maio Sébado 5 347 198 |R$ 8.318,00 |R$ 8.347,00
Maio | Domingo 5 313 0 R$ 873500 |R$

Junho | Segunda 1 193 277 |R$ 394500 |R$ 14.749,00
Junho Terca 1 180 82 |R$ 3.718,00 |R$ 3.481,00
Junho Quarta 1 206 134 |R$ 435400 |R$ 5.867,00
Junho Quinta 1 240 39 R$ 6.697,00 |R$ 1.594,00
Junho Sexta 1 224 114 |R$ 4.729,00 |R$ 4.824,00
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Junho Séabado 1 250 215 |R$ 5.884,00 |R$ 9.263,00
Junho | Domingo 1 264 0 R$  7.297,00 |R$

Junho | Segunda 2 158 0 R$  3.346,00 |R$

Junho Terca 2 185 33 R$ 3.899,00 |R$ 1.362,00
Junho Quarta 2 200 66 R$ 4.566,00 |R$ 2.827,00
Junho Quinta 2 190 89 R$ 3.990,00 |R$ 3.745,00
Junho Sexta 2 220 110 |R$ 4,714,00 |R$ 4.721,00
Junho Sabado 2 310 208 |R$ 7.087,00 |R$ 9.332,00
Junho | Domingo 2 327 0 R$  9.294,00 |R$

Junho | Segunda 3 188 0 |R$ 379700 |R$

Junho Terca 3 212 46 R$ 4.483,00 |R$ 1.998,00
Junho Quarta 3 173 80 |R$ 372000 |R$ 3.294,00
Junho Quinta 3 187 100 |R$ 4.100,00 |R$ 4.218,00
Junho Sexta 3 233 160 |R$ 5.203,00 |R$ 6.950,00
Junho Sébado 3 372 197 |R$ 8.700,00 |R$ 8.156,00
Junho | Domingo 3 242 0 R$ 6.717,00 |R$

Junho | Segunda 4 194 0 R$  3.898,00 |R$

Junho Terca 4 234 64 R$ 4.996,00 |R$ 2.540,00
Junho Quarta 4 207 77 |R$ 457000 |R$ 3.318,00
Junho Quinta 4 196 142 |R$ 4.164,00 |R$ 5.910,00
Junho Sexta 4 172 202 |R$ 3.714,00 |R$ 8.498,00
Junho Sébado 4 315 188 |R$ 7.226,00 |R$ 8.130,00
Junho | Domingo 4 285 0 R$  7.85500 |R$

Julho Segunda 1 187 0 R$ 3.720,00 |R$

Julho Terca 1 213 79 R$ 4.440,00 |R$ 3.394,00
Julho Quarta 1 214 67 |R$ 461300 |R$ 2.738,00
Julho Quinta 1 235 109 |R$ 4.989,00 |R$ 4.381,00
Julho Sexta 1 226 255 |R$  5.140,00 |R$ 11.094,00
Julho Séabado 1 280 228 |R$ 6.210,00 |R$ 10.035,00
Julho | Domingo 1 211 0 |R$ 561800 |R$

Julho Segunda 2 176 0 R$ 3.899,00 |R$

Julho Terca 2 224 86 R$ 4.780,00 |R$ 3.628,00
Julho Quarta 2 193 57 R$ 3.971,00 |R$ 2.596,00
Julho Quinta 2 200 107 |R$ 3.882,00 |R$ 4.668,00
Julho Sexta 2 207 151 |R$ 4512,00 |R$ 6.573,00
Julho Sabado 2 350 163 |R$ 8.481,00 |R$ 7.411,00
Julho | Domingo 2 309 0 R$  8.409,00 |R$

Julho | Segunda 3 136 0 R$ 296100 |R$

Julho Terca 3 132 94 R$ 2.732,00 |R$ 4.057,00
Julho Quarta 3 134 87 |R$ 2.940,00 |R$ 3.611,00
Julho Quinta 3 215 95 |R$ 453500 |R$ 4.026,00
Julho Sexta 3 174 220 |R$ 3.674,00 |R$ 10.409,00
Julho Sébado 3 300 161 |R$ 6.865,00 |R$ 6.884,00
Julho | Domingo| 3 337 0 |R$ 930800 |R$

Julho | Segunda 4 166 0 R$  3580,00 |R$




Julho Terca 4 211 60 |R$  4487,00 |R$ 2.708,00
Julho Quarta 4 150 38 R$ 3.115,00 |R$ 1.860,00
Julho Quinta 4 234 243 |R$ 5.263,00 |R$ 10.404,00
Julho Sexta 4 216 235 |R$ 493300 |R$ 10.160,00
Julho Séabado 4 304 251 | R$ 6.864,00 |R$ 10.767,00
Julho | Domingo 4 315 0 |R$ 868000 |R$
Agosto | Segunda 1 174 0 R$  3.750,00 |R$
Agosto Terca 1 177 150 |R$ 3.600,00 |R$ 6.615,00
Agosto Quarta 1 215 127 |R$ 459500 |R$ 5.129,00
Agosto | Quinta 1 190 71 |R$ 423000 |R$ 3.042,00
Agosto Sexta 1 216 230 |R$ 4.896,00 |R$ 10.664,00
Agosto | Sabado 1 200 197 |R$ 4542,00 |R$ 9.035,00
Agosto | Domingo 1 337 0 R$  9.799,00 |R$
Agosto | Segunda 2 204 0 R$  4.351,00 |R$
Agosto Terca 2 218 97 R$ 4.368,00 |R$ 4.064,00
Agosto | Quarta 2 193 50 |R$  4.556,00 |R$ 2.107,00
Agosto Quinta 2 209 43 R$ 451500 |R$ 2.000,00
Agosto Sexta 2 217 242 |R$ 4.627,00 |R$ 10.585,00
Agosto | Séabado 2 307 233 |R$ 7.405,00 |R$ 10.095,00
Agosto | Domingo 2 367 0 R$ 10.366,00 |R$
Agosto | Segunda 3 154 0 R$ 342900 |R$
Agosto Terca 3 198 115 |R$ 4.175,00 |R$ 5.034,00
Agosto | Quarta 3 164 64 |R$ 329100 |R$ 2.701,00
Agosto | Quinta 3 156 80 |R$ 312900 |R$ 3.440,00
Agosto Sexta 3 180 171 |R$ 3.797,00 |R$ 7.518,00
Agosto | Sabado 3 327 183 |R$ 7.231,00 |R$ 8.068,00
Agosto | Domingo 3 370 0 R$  9.853,00 |R$
Agosto | Segunda 4 180 0 R$ 358300 |R$
Agosto Terca 4 188 53 R$ 3.983,00 [R$ 2.200,00
Agosto Quarta 4 150 116 |R$ 3.140,00 |R$ 4.934,00
Agosto | Quinta 4 204 116 |R$  4.384,00 |R$ 4.859,00
Agosto Sexta 4 252 223 |R$ 5.319,00 |R$ 9.883,00
Agosto | Séabado 4 290 207 |R$ 6.538,00 |R$ 9.054,00
Agosto | Domingo 4 289 0 R$  8.098,00 |R$
Agosto | Segunda 5 200 0 |R$ 423500 |R$
Agosto Terca 5 203 120 |R$ 4,389,00 |R$ 5.105,00
Agosto | Quarta 5 260 176 |R$ 5.538,00 |R$ 7.799,00
Agosto | Quinta 5 307 111 |R$ 844400 |R$ 4.803,00
Agosto Sexta 5 193 125 |R$ 4.030,00 |R$ 5.507,00
Agosto | Sabado 5 286 203 |R$ 6.549,00 |R$ 8.801,00
Agosto | Domingo 5 303 0 R$ 822100 |R$
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APENDICE B - DADOS COLETADOS

Dia Tamanho | Tamanho Dia Tamanho | Tamanho
semana | Dia Horario grupos mesa semana Dia Horario grupos mesa
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 3 4 Sexta 15/set 22:00-22:30 4 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 5 6 Sexta 15/set 22:00-22:30 2 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 5 6 Sexta 15/set 22:00-22:30 2 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 2 4 Sexta 15/set 22:00-22:30 1 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 2 4 Sexta 15/set 22:30-23:00 1 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 2 4 Sexta 15/set 22:30-23:00 1 4
Sexta | 15/set | 19:30-20:00 1 4 Sexta 15/set 22:30-23:00 1 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta 15/set 22:30-23:00 1 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta 22/set 19:00-19:30 3 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta 22/set 19:30-20:00 2 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta 22/set 19:30-20:00 2 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 5 6 Sexta 22/set 20:00-20:30 2 4
Sexta | 15/set | 20:00-20:30 4 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 3 4
Sexta | 15/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 5 6
Sexta | 15/set | 20:30-21:00 2 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 2 4
Sexta | 15/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 5 6
Sexta | 15/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 3 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta 22/set 20:00-20:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 6 6
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 4 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 4 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta 22/set 20:30-21:00 3 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 6 6 Sexta 22/set 21:00-21:30 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 4 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 4 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 3 6 Sexta 22/set 21:00-21:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 4 4 Sexta 22/set 21:00-21:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:00-21:30 2 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 4 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 2 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 4 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 2 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 4 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 3 4 Sexta 22/set 21:30-22:00 2 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 2 4 Sexta 22/set 22:00-22:30 2 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 1 2 Sexta 22/set 22:00-22:30 3 4
Sexta | 15/set | 21:30-22:00 3 4 Sexta 22/set 22:00-22:30 2 4
Sexta | 15/set | 22:00-22:30 1 4 Sexta 22/set 22:00-22:30 2 4
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Dia Tamanho | Tamanho Dia Tamanho | Tamanho
semana | Dia Horario grupos mesa semana | Dia Horario grupos mesa
Sexta | 22/set | 22:00-22:30 2 4 Sabado | 23/set | 22:00-22:30 5 6
Sexta | 22/set | 22:30-23:00 3 4 Sabado | 23/set | 22:00-22:30 3 4
Sexta | 22/set | 22:30-23:00 3 4 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 2 4
Sexta | 22/set | 22:30-23:00 3 4 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 3 4
Sabado | 23/set | 19:30-20:00 9 10 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 1 2
Sabado | 23/set | 19:30-20:00 5 6 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 4 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 3 4 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 2 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 5 6 Sabado | 23/set | 22:30-23:00 3 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 4 4 Sexta | 29/set | 19:00-19:30 2 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 4 4 Sexta | 29/set | 19:30-20:00 1 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 4 4 Sexta | 29/set | 19:30-20:00 2 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta | 29/set | 19:30-20:00 2 4
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 2 4 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 7 8
Sabado | 23/set | 20:00-20:30 5 6 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 3 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 2 2 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 2 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 2 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 4 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta | 29/set | 20:00-20:30 2 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 5 6 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 2 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 2 2 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 2 4
Sabado | 23/set | 20:30-21:00 3 4 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 2 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 5 6 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 3 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 5 6 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 3 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 2 2 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 6 6
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 2 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 3 4 Sexta | 29/set | 20:30-21:00 3 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 4 4 Sexta | 29/set | 21:00-21:30 2 4
Sabado | 23/set | 21:00-21:30 4 6 Sexta | 29/set | 21:00-21:30 2 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 4 4 Sexta | 29/set | 21:00-21:30 2 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 2 2 Sexta | 29/set | 21:00-21:30 4 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 5 6 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 2 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 4 4 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 2 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 3 4 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 4 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 4 4 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 2 4
Sdbado | 23/set | 21:30-22:00 3 4 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 3 4
Sabado | 23/set | 21:30-22:00 2 2 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 2 4
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 2 2 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 3 4
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 2 2 Sexta | 29/set | 21:30-22:00 3 4
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 9 10 Sabado | 30/set | 19:30-20:00 2 4
Sdbado | 23/set | 22:00-22:30 5 6 Sabado | 30/set | 20:00-20:30 2 4
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 4 4 Sabado | 30/set | 20:00-20:30 1 2
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 2 2 Sabado | 30/set | 20:00-20:30 2 4
Sabado | 23/set | 22:00-22:30 3 4 Sabado | 30/set | 20:00-20:30 2 4
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APENDICE C - VIDEO
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