Gerenciamento por Processos
- Restaurante Paciéncia —

Proposta para Encaminkamente da Solucie

Fernando Tobal Berssaneti

Parte 1: Avaliacao e Selecao dos Processos
Prioritarios

EQUIPE PM 1° NiVEL:

NOME AREA /FUNCAO

Chefe - Cozinheiro
Maitre

Caixa

Barman

SELECAO DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE REFERENCIA

e Imagem da marca

» Ambiente agradavel para fins de negdcio e/ou lazer
o Fidelidade dos clientes

e Reputacdo de qualidade nos produtos fornecidos

e Reputacdo de qualidade nos servicos prestados
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SELECAO DOS FATORES-CHAVE

FATORES CHAVE
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SELEGCAO DOS PROCESSOS RELACIONADOS AOS

FATORES -CHAVE

FATORES CHAVE

Satisfagdo | Qualidade - Aspectos Tempo de Empati
dos dos Cdzzf?:;i;dz‘:e Cortesia Tangiveis do Resposta as m}ia 1
Clientes Produtos pe3 ¢ P=2 Servigo Solicitacdes P=1 Total
P=3 P=3 o P=2 P=2
Compra de
Matérias X XXX XX 18
Primas
Inovagdo de XX X 8
wn | Produtos
=}
72}
wn
8 Gestao do
E Pedido dos XXX XXX XX 19
- Clientes
Avaliagdo da
Satisfagao dos XXX XX 13
Clientes
Comungcagao e XX XX XX 10
Marketing
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SELECAO DOS PROCESSOS PRIORITARIOS

Avaliagao B-Q dos Processos relacionados aos Fatores-Chave

Processos Impacto sobre Qualidade do
o Negocio (B) | Desempenho (Q)
Compra de Matérias Primas P1 5 B
Inovagio de Produtos P2 2 B
Gestdo do Pedido dos Clientes P3 5 E
Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes P4 3 C
Comunicacdo e Marketing P5 3 C

Legenda: | Impacto sobre o Negdcio (B)

Qualidade do Desempenho (Q)

- Fundamental
- Elevado

- Médio

- Modesto

- Fraco

—_ N W R W

A - Otima

B -Boa

C — Discreta
D — Suficiente

E - Insuficiente
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SELECAO DOS PROCESSOS PRIORITARIOS

MATRIZ B x Q (Impacto sobre Negdcio x Qualidade)

E | »

P4
P5

P1

P2

Qualidade (Q)

> Q|

S14]3

2

Impacto sobre Negdcio (B)

Processo
Prioritario:
"GESTAO DOS PEDIDOS DOS
CLIENTES”
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Parte 2: Gestao e Aperfeicoamento do Processo

ATRIBUICAO DA RESPONSABILIDADE PELO PROCESSO

Nome do Processo : Gestao do Pedido dos Clientes

17/06/2016

RESPONSABILIDADE POSICAO / CARGO DEPARTAMENTO
Process Owner : Maitre
Equipe PM 1° Nivel: Maitre
Barman
Chefe
Caixa
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Parte 2: Gestao e Aperfeicoamento do Processo

e Principais areas/setores
organizacionais envolvidos

e Principais produtos / servigos
gerados pelo processo

— Atendimento — Cliente Acomodado
— Pedido Tomado

— Pedido Atendido

— Limpeza/Manutencdo
— Cozinha
— Faturamento (caixa) — Pagamento Recebido

— Bar — Cliente Desembaragado

« Principais clientes externos

Quanto ao nimero de Quanto a reserva Quanto ao tipo de
pessoas compromisso
Individual com reserva Negécios

Pares sem reserva Social

Familias
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ENQUADRAMENTO DO PROCESSO

e Missdo do processo:

—"Proporcionar um atendimento dos pedidos isento de falhas

dentro dos prazos e custos esperados pelos clientes"
e Macroindicadores:

—Tempo para Atendimento do Cliente (Acomodacdo + Pedido +
Pagamento)

—Erros no Pedido
—Erros na Cobranca

—Cortesia
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ENQUADRAMENTO DO PROCESSO

Analise dos Macroindicadores:

. Valor
Macro- Unidade de o TEiess Valor X
Lo . Evolucao Histérica Desejad Prazo
indicadores Medida Atual o
Tempo para édi 1 25
Atendimento ao | |y oA SeMANALEM |5 | 5o | ug | a5 | a1 [ 38 | 42| 30 | 43 | a5 45 35 g
Cliente minutos meses
% de pedidos
Erros no Pedido preparados 7 (15| 11 11 13 [10] 8 8 6 7 7 4 3 meses
erroneamente/sem
ana
% de faturas
Erros na 1,5
it 7 110 | 11| 85 8 7 7 51555 4
Cobranca emitidas s 1 meses
erroneamente por
semana
N° queixas de mau
Cortesia atendimento por 8 6 6 10 5 5 7 4 4 3 3 0 15 dias

semana
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IDENTIFICASAO DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES E
DEFINICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Matriz cliente externo x necessidades x indicadores

CLIENTES EXTERNOS

NECESSIDADES /
REQUISITOS

PROVAVEIS
INDICADORES DE
DESEMPENHO

CLIENTES SEM MESA
RESERVADA

» Obter um lugar para sentar

v Tempo de acomodagdo

» Boa aparéncia da mesa

v Mesa limpa e completa

» Realizar o pedido

v Tempo para tomada do
pedido

» Recebimento do pedido

v Tempo para receber a
refei¢@o solicitada

» Exatidao do pedido

v % pedidos preparados
erroneamente
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IDENTIFICI-\NCIT\O DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES E
DEFINICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Matriz cliente externo x necessidades x indicadores

CLIENTES EXTERNOS

NECESSIDADES /
REQUISITOS

PROVAVEIS INDICADORES
DE DESEMPENHO

CLIENTES SEM MESA
RESERVADA

» Apresentacio da refeicdo

v'Queixas sobre apresenta¢do
das refeicoes

» Temperatura adequada da
comida / bebida

v'Queixas sobre temperatura
inadequada da comida / bebida

» Pagamento da conta

v Tempo para recebimento da
conta

» Exatidao da cobranca

v % de faturas cobradas
erroneamente

» Respeito e atengao

v’ Queixas sobre mau
atendimento
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IDENTIFICI{CZ\O DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES E
DEFINICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Matriz cliente externo x necessidades x indicadores

CLIENTES EXTERNOS

NECESSIDADES /
REQUISITOS

PROVAVEIS INDICADORES
DE DESEMPENHO

CLIENTES COM MESA
RESERVADA

» Confiabilidade na reserva
efetuada

v % de ocorréncias de reservas
ndo atendidas

» Todas as demais discriminadas
para os clientes sem reserva de
mesa
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REGISTRO DO FLUXO DO PROCESSO

Mapeamento do Processo

Visdo Geral do Processo do Restaurante Paciéncia

Participantes
do processo

Chega ao
restaurante

" Recebe o

- fe
Solicita a conta CEEE0ETD

Cliente Externo

\ f

Acomoda o
cliente

Maitre

Solilta Retira e entrega
fechamento da 3
aconta
conta

-]

s Entrega o . Distribui o Retira e entrega
E cardépio TERDOFLD pedido o pedido

o

5 Prepara amesa

H eserveo

& couvert

©

€ Prepara o

5 pedido

S

g

= Prepara aconta
3
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AVALIACAO DOS SUBPROCESSOS
FATORES CHAVE DO PROCESSO
Satisfacdo As[fec.tos Tempo d?
dos Clientes Tanglw?ls do Res.pf)sta~as TOTAL
Servigo Solicita¢oes
p=3 p=2 p=2
Acomodagao do Cliente XX XX 10
Entrega do Carddpio X XX X
Preparacdo da mesa e couvert XX X
2 Tomada do Pedido XX XXX XX 16
% | Distribuigio do Pedido X XXX 9
S | Preparagao do Pedido XXX XX XX 17
% Retirada e Entrega do Pedido XXX XXX 15
@ g(z)lril(t:;tagﬁo do Fechamento da XXX 6
Preparacdo da Conta XXX XXX 15
Retirada e Entrega da Conta XX XXX 12
Prof. Fernando Berssaneti

AVALIACAO DOS SUBPROCESSOS

Matriz de Avaliacdo dos Subprocessos éxli:;pg;ti:‘:‘i::s';{) ?I) Desempenho (D)
Acomodagao do Cliente SP1 3 B
Entrega do Cardéapio SP2 3 B
Preparagdo da Mesa e serve o Couvert SP3 2 B
Tomada do Pedido SP4 5 C
Distribui¢céo do Pedido SP5 3 B
Preparacao do Pedido SP6 5 E
Retirada e Entrega do Pedido SP7 5 B
Solicitagdo de Fechamento da Conta SP8 2 B
Preparacao da Conta SP9 5 E
Retirada e Entrega da Conta SP10 4 B

Importéncia p/ o éxito do processo (I) Desempenho (D)
5 - Fundamental A - Otimo
Legenda: 4 - Elevado B - Bom
3 - Médio C - Discreto
2 - Modesto D - Suficiente
1 - Fraco E - Insuficiente
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SELECAO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS E TIPOS DE
MELHORIA A PERSEGUIR

SP6
E SP9
~ Urgentia Melhjorar
g |D
s
§ C | sr4
§ SPL L s
Q | B SP7 | SP10 | SP2 | o
Aprimprar SP5 Adequar
A
514|321

Importancia p/ o éxito do processo (I)

Subprocesso Critico
SP6 - Preparacao do Pedido
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DESDOBRAMENTO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS

SUBPROCESSO CRITICO: Preparacio do Pedido

e Caracterizacdo do subprocesso

RESPONSABILIDADE POSICAO/ CARGO DEPARTAMENTO
SubProcess Owner: Chefe da Cozinha Cozinha
e Equipe de Aperfeicoamento
NOME POSICAO / CARGO DEPARTAMENTO
Fulano Cozinheiro Cozinha
Sicrano Ajudante de cozinheiro Cozinha
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DESDOBRAMENTO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS

e Caracterizacdo do subprocesso

—Preparar os pratos e as bebidas conforme pedido especificado

pelo maitre e entregue pelo garcom, utilizando a composicdo de

ingredientes e procedimentos de preparacao definidos pelo

manual elaborado pelo chefe da cozinha.
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DESDOBRAMENTO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS

e Justificativa para Selecdo do Subprocesso

—Queixas com relacdo ao tempo de preparacdo de pedidos e a

desorganizacao no seqiienciamento dos pedidos.

e Indicios/Sintomas de Problemas
—Excessivo tempo de preparacao dos pedidos.

—Ordem de preparagao dos pedidos nao respeita a ordem de

chegada dos mesmos.

—Erros na preparagao dos pedidos.
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DESDOBRAMENTO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS

e Estabelecimento dos limites do subprocesso

—Onde o Subprocesso se Inicia (Que atividade marca o inicio do

Subprocesso)?

—RESPOSTA: Colocagao do Pedido pelo garcom.

—Onde o Subprocesso se Encerra (Que atividade marca o fim do

Subprocesso)?

—RESPOSTA: Retirada dos pratos e bebidas pelo garcom.
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