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RESUMO

A implementagao de meios digitais de atendimento aos clientes em restaurantes tém
sido cada vez mais utilizados como forma de otimizar as operagdes, alinhado aos
conceitos e praticas de transformacgao digital que permeia todos os segmentos de
negoécio da atualidade. Dentre os diversos sistemas disponiveis, este estudo teve
como objetivo identificar os beneficios da implementacao de tecnologias de comanda
digital em restaurantes de pequeno porte da cidade de Sorocaba/SP. Para tanto, a
pesquisa teve como base o arcaboucgo tedrico recente sobre transformacao digital
para micro e pequenas empresas e também as caracteristicas dos empreendedores
e empreendimentos de alimentagao fora do lar, com foco na utilizacdo de meios
digitais para atendimento e gerenciamento de pequenos restaurantes. Foi aplicada a
metodologia qualitativa por meio de entrevistas semiestruturadas aplicadas em sete
estabelecimentos que possuem implementados sistemas de comanda digital. Como
principais resultados, houve unanimidade entre os gestores de restaurantes
entrevistados com relagdo a agilidade, qualidade do atendimento e controle das
vendas como beneficios percebidos apds a implantagdo das comandas digitais. Além
disso, 100% identificaram mudanga positiva no faturamento e recomendam a
implementacgao da referida tecnologia para outros restaurantes. A pesquisa apresenta
contribui¢cdes tedricas por ampliar o campo de estudo sobre os beneficios da
tecnologia para micro e pequenas empresas de alimentagdo fora do lar, além da
contribuicdo pratica na identificagdo que a comanda digital pode ampliar a
competitividade de pequenos restaurantes.

Palavras-Chave: transformacédo digital; alimentacdo fora do lar; restaurantes;
tecnologias de atendimento a clientes; comanda digital.

ABSTRACT

The implementation of digital means of customer service in restaurants has been
increasingly used to optimize operations, in accordance with the concepts and
practices of digital transformation that permeates all business segments nowadays.
Among the various systems available, this study aimed to identify the benefits of
implementing digital command technologies in small restaurants in the city of
Sorocaba/SP. Therefore, the research was based on the recent theoretical framework
on digital transformation for micro and small companies, and also on the characteristics
of entrepreneurs and out-of-home food businesses, focusing on the use of digital
means for serving and managing small restaurants. The qualitative methodology was
applied through semi-structured interviews applied in seven establishments that have
implemented digital command systems. As main results, there was unanimity among
the interviewed restaurant managers regarding agility, service quality and sales control
as viewed benefits after the implementation of the digital system. In addition, 100%
identified a positive change in revenue and recommend the implementation of this
technology for other restaurants. The research provides theoretical contributions by
expanding the field of study on the benefits of technology for micro and small away-
from-home food companies, in addition to the practical contribution in identifying that
digital command can increase the competitiveness of small restaurants.



1. INTRODUGAO

O setor de Alimentacado Fora do Lar (AFL) foi um dos setores mais atingidos
durante a pandemia do Covid-19, com fechamentos e restrigdes intermitentes ao
funcionamento em todo o pais por quase dois anos. Em 2020, o setor teve uma perda
de faturamento de cerca de R$ 60 bilhdes, e, de margo de 2020 a julho do ano
passado, 300 mil estabelecimentos fecharam as portas (ABRASEL, 2022). Por outro
lado, no primeiro trimestre de 2023, os bares e restaurantes foram responsaveis pela
criagdo de quase 50 mil novas vagas de emprego, sendo o setor com maior
crescimento na economia brasileira, de 1% em relagao ao trimestre anterior e, em
relacdo ao mesmo trimestre de 2022, o aumento foi de 1,8% (ABRASEL, 2023).

Bares e restaurantes, em sua maioria, sdo pequenas empresas (no geral
contam com algumas poucas dezenas de funcionarios) e, como tal, sua falta de
recursos financeiros e limitagbes de conhecimento fizeram com que eles
enfrentassem maior dificuldade para responder aos desafios impostos pelas restricoes
do COVID-19 (Klein e Todesco, 2021). Entretanto, durante a pandemia, muitos
restaurantes escolheram canais de vendas online para atender as necessidades do
consumidor e adotaram algum tipo tecnologia para apoiar na gestdo do negocio. Em
uma pesquisa recente, que analisou os processos de restaurantes, constatou-se a
recorréncia de problemas considerados simples, mas que impactam no atendimento
dos clientes, como atraso no atendimento, pedidos anotados incorretamente, demora
no fechamento das contas, entre outras ocorréncias, ocasionados pelo sistema de
comandas em papel (Lima et al.,, 2017). Todos esses fatores contribuem para o
descontentamento do cliente e, consequentemente, a nao fidelizagdo e até mesmo a
perda destes, o que nao é nada interessante para o empreendedor e seu
estabelecimento.

Empreendedores da AFL tem a sua disposicdo uma série de opgdes digitais
para migrar do atendimento analdgico para o digital. Dentre elas, as solugbes
tecnoldgicas, segundo analisado na literatura, proporcionam varios beneficios para os
empresarios que as implementam em seus negocios, dentre eles: melhora da
experiéncia de consumo dos clientes, elevacdo do ticket médio, proporcionam a
utilizacdo de dados sobre consumo para gestao estratégica, promovem reducao de
erros, otimizam a gestdo de estoques e colaboram com a reduc&o de desperdicios
(Nogueira, 2016; Goerzig, 2018; Garg, 2020; Corréa, 2021; Correa, 2021; Klein e
Todesco, 2021; Leite, 2021; Santos, 2022). Contudo, dado o carater recente do tema,
nao foram identificadas pesquisas que exploram os beneficios percebidos na
utilizagcao de tecnologias de comandas digitais pelos proprietarios de restaurantes de
Alimentacao Fora do Lar. Portanto, o presente trabalho buscou responder a seguinte
pergunta de pesquisa: “quais sao os beneficios da implementacdo da comanda digital
em restaurantes de pequeno porte?”. Por consequéncia, o objetivo do artigo foi
identificar os beneficios da implementacéo de tecnologias de comanda digital em
restaurantes de pequeno porte da cidade de Sorocaba/SP.

O estudo foi desenvolvido com base no referencial teérico de transformacao
digital e gerenciamento de pequenos negdcios, tendo como metodologia um estudo
exploratério de cunho qualitativo por meio de entrevistas com proprietarios de
restaurantes que ja implantaram a comanda digital. No que tange as contribuigdes
académicas, este estudo incrementara as discussdes sobre tecnologias aplicadas na
gestao de pequenas empresas, bem como sobre satisfagdo de clientes e desempenho
de Micro e Pequenas Empresas. Com relagcdo as contribuicbes praticas, espera-se



que este trabalho explicite discussées que contribuam para o processo de tomada de
decisdo dos empreendedores no processo de implementagdo de novas tecnologias a
partir do olhar sobre os beneficios da implementagdo da comanda digital.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Transformacgao Digital

Como tudo na vida, mudar pode ser uma tarefa dificil. Assim, aceitar que a
tecnologia serve para facilitar € o primeiro passo para a transformacgéo digital. (Sebrae,
2022). Em relagao a implementagao da transformacao digital para MPEs, um estudo
tragcou um modelo de diagndstico da maturidade ou prontiddo digital das pequenas e
médias empresas. A maior parte dos empresarios que responderam ao estudo
acredita que a transformacédo digital € um caminho complexo e custoso para ser
trilhado, no entanto, isso ndo é mais verdade. E necessario, no entanto, que recebam
orientagcdo para prosseguir nesta caminhada, passando por diversas etapas. E o
resultado € que 66% (dois tercos) das MPEs estdo nos niveis iniciais de maturidade
digital (ABDI e FGV, 2023). Do ponto de vista dos estudos organizacionais,
transformacao digital significa melhorar a experiéncia dos clientes e a exceléncia
operacional, sendo a tecnologia um meio para isso (Erbert e Duarte, 2018).
Transformacéao digital pode ser entendida como a aplicagédo de inovagéao digital para
realizar algo novo, diferente e melhor, gerando valor para a sociedade e para as
empresas (Albertin e Albertin, 2021). Os empreendedores, ao investirem em
transformacao digital, devem considerar que se trata de dominio das atividades,
estrutura de custos e diferenciagao de produtos e servicos, e ndo apenas da adocao
de tecnologia, mas sim como uma adaptagao do negécio e da sua forma de pensar,
como tentativa de se beneficiar de fatores digitais (Ulas, 2019).

Ao implementar a transformacao digital, os beneficios ndo estéo limitados as
melhorias de processos e atividades, pois também abrangem inovagdes nos negdcios
e no atendimento a clientes. Os principais aspectos apontados na literatura (Erbert e
Duarte, 2019; Mahraz, 2019; Pelletie, 2019; Levkovskyi, 2020) informam que a
incorporagao das tecnologias digitais agrega beneficios como: exceléncia operacional
e dos processos de negocio (automagao, redugcdo de tempo e custo); inovagao do
modelo de negdcios (identificar novos nichos, aumentar a participagdo no mercado e
indice de lucratividade); melhorias na relagdo com o cliente, através de uma
experiéncia customizada do produto ou servico oferecido, com base em dados
coletados sobre suas preferéncias, aumentando o nivel de satisfagdo e a confianga
da empresa (Klein e Todesco, 2020).

Os primeiros passos para implantagcdo da tecnologia digital € migrar do
analdgico para o digital, ou seja, integrar a Tecnologia da Informacgao (T1) com tarefas
rotineiras. De forma mais ampla, como facilitador da introdugdo de melhorias de
processos de baixo custo usando Tl (Verhoef, 2019). A partir do momento que a
solugao digital esta implantada e existe certa maturidade do empresario na utilizagéo
estratégica de suas funcionalidades, chega-se a hora de ampliar mercados a partir de
novos formatos de negocios, com uso de ferramentas e tecnologias digitais para
transformar os negdcios tradicionais em empresas digitais e explorar possibilidades
de novos modelos de negocios e fontes de receitas. De forma geral, as etapas da
transformacao digital podem ser agrupadas em: construir uma organizagao orientada
a dados; inovar mais rapido e colaborativamente; gerar mais valor para os clientes;



utilizar tecnologias habilitadoras; usar tecnologias digitais de aprendizagem (ABDI e
FGV, 2023).

A Transformacgédo Digital pode ser vista como um novo comportamento
organizacional exigido pela sociedade (Barreto e Todesco, 2020). Os dados obtidos
com a digitalizagao guiam uma rapida e rica entrega de valor ao cliente, que tem maior
poder de avaliagao sobre o produto/servigco oferecido. Esta mudanca reflete alteragdes
nos valores e cultura das organizagdes. A triplice pessoas, processos e tecnologias
agrupam os seguintes requisitos para transformar digitalmente uma organizagao:
pessoas (precisa-se liderar a ressignificacado cultural e o engajamento); tecnologias
(precisam otimizar processos chave, ser seguras legalmente quanto ao uso dos dados
coletados e suportar a entrega de informagdes que apoiem a tomada de decisao para
a melhoria do modelo de negdcio); e processos (além de se tornarem mais eficientes
com base nas tecnologias digitais, precisam incorporam o conceito de co-criagao dos
produtos/servigos).

2.2 Empreendedores de Micro e Pequenas Empresas (MPEs) de Alimentagao
Fora do Lar (AFL)

As MPEs séo classificadas de acordo com dois fatores: seu rendimento anual
e 0 numero de empregados que trabalham nela (Serasa Experian, 2020). Segundo a
classificagdo do Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES,
2023), microempresas tém receita bruta anual menor ou igual a R$ 360 mil, pequenas
empresas entre R$ 360 mil e R$ 4,8 milhdes. MPEs respondem por 99% empresas
existentes no pais, s&o responsaveis por 27% do Produto Interno Bruto (PIB) e por
62% dos empregos de carteira assinada do pais (Sebrae, 2022).

O empreendedor é considerado um pilar fundamental para mudancgas
econdmicas e sociais (Barroso et al., 2022). Assim, levando em conta a postura do
empreendedor, pode ser considerada como a propensao abracar novas
oportunidades e assumir responsabilidade pela introducdo e mudancas criativas, a
qual também pode ser denominada como orientagdo empreendedora (Morris et al.,
1994). O empreendedor é alguém que imagina, desenvolve e realiza sua visdo de
futuro. A visdo, ou o processo visionario, € uma ideia ou um conjunto de ideias e
objetivos que deseja atingir no futuro. A propor¢do de empresas abertas por
necessidade, no Brasil, é de 38,2% (GEM, 2019). Embora em queda, esse percentual
ainda é alto e evidencia que, por aqui, boa parte das empresas s6 é aberta como
forma de subsisténcia e, empresas criadas por necessidade, por sua vez, tendem a
sucumbir mais cedo perante os inumeros obstaculos do mercado. Como sio abertas
muitas vezes um curto espago de tempo e sem muito planejamento, apresentam
normalmente elevada taxa de faléncia. E os principais motivos sao: Falta de controle
de estoque, falta de planejamento, negligéncia do fluxo de caixa. (Serasa Experiean,
2020).

Improvisacdo ndo € uma opcao em tempos de inovagdo e com mercados
competitivos, como o alimenticio, todos os negdcios exigem estudo, preparo e
planejamento de todas as variaveis possiveis para aproveita-las de maneira positiva
e racional. Boa parte das empresas recém-criadas, ndo dao certo por conta da
desinformagdo e do pouco conhecimento em gestdo (Pegoraro, 2021). Os
empreendedores precisam perceber que um negocio precisa ser pensado como um
todo, com seus setores interligados, pois assim sera o préprio funcionamento deste
no dia a dia. Muitos restaurantes comegaram pelo fato do proprio chef ou alguém da



familia possuir o dom de cozinhar. Mas o empreendedor deve entender muito bem o
seu papel a desempenhar dentro do negécio. A cozinha é apenas um dos setores que
fazem parte de um restaurante (Sebrae, 2014).

Algumas oportunidades apontadas para os empreendedores de AFL sédo a de
ser mais produtivo e eficiente, buscando meios de reduzir o desperdicios e evitar
custos desnecessarios; Buscar produtos substitutos em casos de aumentos de precos
e custos, ou incluir novas opcdes no cardapio a fim de manter o ticket médio;
Fortalecer relagbes com fornecedores buscando alternativas que tragam beneficios
mutuos para a parceria; Preocupar-se com a seguranga alimentar garantindo que ele
atenda sempre as exigéncias da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa);
Ser mais participativo no ambiente legal associando-se a entidades representativas e
participando de discussdes (Sebrae, 2022).

2.3 Meios Digitais de Atendimento aos Clientes e Gerenciamento de
Restaurantes

Os brasileiros gastaram R$ 216,2 bilhdes com alimentagéo fora do lar em 2023,
demonstrando um aumento de 27,6% em comparacgéo a 2021 (IFB, 2023). Além de
representar uma melhora para o setor, o numero também se aproxima aos niveis pré-
pandemia, com aumento de 1% em relacdo a 2019. Neste contexto, restaurantes
representam 2,7% do PIB nacional (ABRASEL, 2022). O habito de comer fora de casa
€ crescente no Brasil, representando 33,9% das despesas familiares com alimentagao
(IBGE, 2019).

Um dos desafios para a implantagdo de meios digitais em estabelecimentos de
alimentacao é que esses empreendedores sdo pessoas de idade mais avancgada
(Sebrae, 2021) e por ndo serem nativos digitais (Serrentino, 2020). Por conta disso,
ha a percepgéo de ser um caminho complexo e custoso. A transformacgao digital deve
oferecer uma boa relagao entre custo e beneficio, sendo que uma outra exigéncia é a
clara descrigdo de como os resultados serdo obtidos (Goerziga e Bauernhansla,
2018). O tamanho do mercado global de tecnologias de gerenciamento de restaurante
foi avaliado em 4,6 bilhdes de ddolares em 2022 e deve se expandir a uma taxa de
crescimento anual composta (CAGR) de 16,3% de 2023 a 2030 (Grand View
Reserach, 2023). Os empresarios de restaurantes que ja implementaram tecnologias
em seus negdécios buscam maneiras inovadoras de oferecer niveis mais altos de
satisfacédo do cliente. Uma das tecnologias mais comuns em bares e restaurantes na
atualidade sao os sistemas de comanda eletrénica, que permitem que os funcionarios
passem mais tempo no saldo com os clientes, em vez de fazer varias viagens a
cozinha e as seg¢bes administrativas (Grand View Reserach, 2023).

Os trés principais fatores que influenciam na decisao dos clientes na escolha
do restaurante sdo atendimento, ambiente e preco (Filha et al., 2019). Em outro estudo
foram sinalizados simpatia, tempo e apresentagao, o que mostra que muitas vezes o
cliente busca um servigo que atende as suas necessidades de uma forma simples. A
simpatia, carisma e cordialidade do gargom, além da eficiéncia e agilidade no
atendimento, é o que também vai cativar os frequentadores do restaurante (Séca,
2020). A sobrevivéncia duradoura das empresas de restaurantes € intimamente
relacionada com a capacidade de conhecer bem os clientes e suas demandas em
constante mudanga para satisfazé-los. (Uslu e Eren, 2020).

Sado muitas as atividades que podem fazer uso da inovacdo por meio de
tecnologia para obter melhores resultados, tais como o controle das operagdes, a



gestao de estoque, gestao de reservas, gestdao de compras, bem como atividades de
marketing, de venda e pos-venda (Santos e Junior, 2022). A digitalizagao ainda traz
uma multiplicidade de beneficios potenciais, que incluem aumentos nas vendas ou
produtividade, inovacdes na criagao de valor, bem como novas formas de interagéo
com clientes (Matt et al., 2015). As tecnologias digitais para restaurantes podem ser
classificadas de duas formas: interagao direta com o cliente (C) e/ou utilizados para o
gerenciamento (G) do estabelecimento. As principais sao:

Cardapio digital em tablet (C e G) ou em QR Code (C)

Plataforma para gestao de filas e reservas de restaurante (C e G)
Quiosques de autoatendimento (C e G)

PDV (G)

Comanda digital (G)

Os fatores que devem ser considerados na escolha de softwares de gestao:
possibilidade de cadastro produtos e matérias primas, insercédo de ficha técnica dos
produtos, controle de estoque, melhoria de atendimento e redugao de erros, cadastro
e organizagao de clientes, uso de impressoras, controle dos pagamentos, registro de
despesas, acompanhamento dos resultados por meio de graficos, e controle da
gestdo do estabelecimento (ABRASEL, 2019). Atualmente grande parte das
ferramentas disponiveis, sdo contratadas via assinatura mensal com op¢des de baixo
custo, além de disponibilizarem suporte técnico. Plataformas gratuitas podem ser uma
opgao, no entanto o empreendedor deve considerar algumas particularidades em
relagdo ao porte do estabelecimento, variedade de produtos, tipo de atendimento,
nivel de vendas, expectativa de crescimento, entre outras, ao avaliar qual plataforma
escolher. E todas as plataformas gratuitas possuem a opgao de planos mensais, onde
o empreendedor tera acesso a mais fungdes e funcionalidades da plataforma.

3. METODOLOGIA

Como ponto focal do atual trabalho, utilizou-se de uma abordagem qualitativa
de estudo de caso por meio de entrevistas semiestruturadas. Ao qual define-se caso
como determinado fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto n&o sdo claros e o
pesquisador tem pouco controle sobre o fendbmeno e o contexto (Yin, 2015). Para as
entrevistas, foi elaborado um roteiro de perguntas pré-estabelecidas, também
podendo seguir perguntas espontaneas durante a conversa, permitindo um nivel mais
profundo de interacdo com o tema e entrevistado, visto que o estudo de caso é uma
investigacao empirica de um fenébmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida
real, sendo que os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente
definidos (Yin, 2015). A abordagem tomada possibilita o entrevistado abordar outros
argumentos previamente n&o abrangidos nos estudos iniciais pelos pesquisadores.
Em vista de aprofundar o entendimento real do tema escolhido, uma abordagem
particularmente relevante quando se tem interesse em estudar a complexidade e as
nuances de um fendbmeno da atualidade, que necessita ser analisado no contexto
funcional, aplicado ao mercado (Zukowsky, 2008). A pesquisa qualitativa € um
processo iterativo que exige uma abertura para a complexidade e a multiplicidade de
perspectivas (Creswell e Poth, 2017). Em virtude de correta segregacéo dos dados,
abrangeu-se aos grupos de candidatos estabelecimentos de alimentagao de pequeno
porte, adeptos a implementagao de tecnologias de comanda digital, tendo eles ja sido
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implementados ou ndo, com ambientes que comportam em média 130 clientes para
almoco e jantar, atendidos em média por 5 garcons, todos na Regido Metropolitana
de Sorocaba, no Estado de Sao Paulo.

Destaca-se que foi evidenciado o requisito de que, para participar da entrevista
e responder o questionario, seria necessario o candidato ser proprietario, sécio ou
gerente do estabelecimento ha mais de 2 anos, tendo o trabalho mantido o anonimato
dos respondentes e dos estabelecimentos. Considerou-se também, por motivos
éticos, o pré-requisito que o respondente tenha 18 anos ou mais. Também é de valia
salientar que todos os valores éticos foram respeitados durante a pesquisa e que os
tépicos do trabalho se mostram em conformidade com todos os principios éticos e
morais, tendo sido assinado um termo de consentimento de todos os participantes.

O processo de pesquisa seguiu as etapas de prospecgao, questionario,
entrevista semiestruturadas e pods-tratamento de dados, compilando-os em temas,
pareando informacgdes e contabilizando-as quanto a respostas similares. O recurso da
observacado também fora utilizado para variaveis externas, permitindo compreender
os aspetos mais sutis e ndo verbais do ponto focal em estudo, enquanto as entrevistas
permitiram obter um conhecimento direto e detalhado dos participantes. Inicialmente
0 os dados da pesquisa foram analisados de forma individual pelos integrantes do
grupo do trabalho, para entdo ser executado uma discussao em grupo, mediada pelos
préoprios membros. Breves relatérios foram preenchidos e entdo incorporados ao
corpo do texto desenvolvido. Esses relatorios, embora desenvolvido com estilo
narrativo simplificado, reflete a natureza qualitativa dos estudos que em conjunto
formataram o racional de resultados do trabalho.

3.1 Caracterizagao e perfil dos respondentes

As entrevistas realizadas tiveram como foco variaveis relacionadas a
implantagdo de tecnologias de comando digital em pequenos estabelecimentos
alimentares, especialmente restaurantes, e seu impacto significativo na eficiéncia do
atendimento ao cliente. Considerando estabelecimentos com ambiente de pequeno e
meédio porte, com equipes em média de 12 colaboradores, atendendo em média 130
clientes por turno. Em quesito de respondentes, foram abordados colaboradores de
cargo de geréncia e proprietarios, com experiéncia superior a 2 anos na area, sendo
esses no estabelecimento atual ou ndo, a maioria de género masculino, escolaridade
de nivel superior, e que ja tenham acompanhado o processo de implementacéo de
um sistema de comanda digital.

Tabela 1: Caracteristicas dos entrevistados

# Género Escolaridade Tipo de restaurante Funcionarios
1 Feminino Superior Restaurante, noturno, rodizio 10
2 Masculino Superior Restaurante, noturno, rodizio 11
3 Masculino Superior Restaurante diurno, noturno, a /a carte 10
4 Masculino Superior Restaurante diurno, a /a carte ou self-service 15
5 Masculino Superior Restaurante, noturno, rodizio 14
6 Masculino Superior Restaurante, noturno, rodizio 5
7 Masculino Superior Restaurante diurno, self-service 7




4. RESULTADOS

Para a elaboragdo dos resultados e analises seguiu-se um roteiro ao qual
salienta que a analise dos dados deve ser abordada por processo meticuloso que
envolve a interpretacao das informacgdes coletados a luz das teorias e conceitos
relevantes (Correa, 2021). Apos a execugdo das entrevistas, as quais 7 foram
classificadas como validas por estarem dentro do escopo estudado, tiveram como
resultados gerais mais de 3 horas de dados com a visao real de personalidades que
vivenciam diariamente o trabalho com ferramentas digitais para estabelecimentos
alimenticios, ao qual tomou-se como base de dados para as proximas sessdes do
trabalho, ao qual foi possivel observar que alguns beneficios foram mais citados do
que outros, do ponto de vista dos utilizadores de tais plataformas de comanda digital.

Tabela 2: Beneficios citados nas entrevistas

Citacoes Beneficio

7 Agilidade

Qualidade do atendimento
Controle das vendas
Precisdo na marcagao de pedido
Praticidade
Preparagao mais rapida do bar e cozinha
Fechamento de caixa mais rapido
Mais tempo para atender as mesas
Reducao de desperdicios

Na primeira pergunta sobre qual foi a motivacdo para implantar a comanda
digital, nota-se que 5 entrevistados mencionaram as palavras agilidade e rapidez.
Outros dois entrevistados mencionaram praticidade, em citacdo as falas do
entrevistado 4 “O tempo de atendimento foi muito satisfatério apdés as mudancas,
antes da implantagcdo do software nao havia controle da quantidade de pedidos
realizados, e depois foi notado um aumento desses pedidos, pois tinhamos o controle”,
sendo assim, o aumento dos pedidos foi considerado devido a agilidade, em
consonancia ao que fora estudado anteriormente (Santos e Silva, 2018). Além disso,
quando questionados sobre os principais ajustes nos processos internos, todos
mencionaram que nao realizaram qualquer tipo de ajuste. O entrevistado 5 mencionou
que precisou “criar cédigos para os produtos” e obviamente esta atividade também foi
seguida por todos, mesmo ndo mencionada. O entrevistado 4 respondeu que “n&o
houve alteracido, apenas automatizou o fluxo” e este comentario vai de encontro com
mencgao de referéncias envolvendo a digitalizacdo e reducéo de tarefas repetitivas,
que passam a ser realizadas de forma automatizada, por ferramentas digitais que
reduzem as chances de erros e liberam os recursos humanos da empresa para
atividades mais estratégicas (Sebrae, 2021).

Em relagao a protecédo dos dados dos clientes, questionamos os entrevistados
se alguma informacao era solicitada aos clientes e a resposta dos 7 entrevistados foi
que nenhuma informacao era solicitada, nem mesmo o nome, portanto ndo dos
clientes. A LGPD, Lei Geral de Protegdo de Dados (Lei n° 13.709), que regulamenta
o tratamento de dados pessoais de clientes por empresas, ndo se aplica as comandas



digitais, em consonancia com um dos pilares de tecnologias que precisam ser seguras
legalmente quanto ao uso dos dados coletados (Barreto e Todesco, 2020).

Também foi abordado o tema de problemas técnicos ou criticos apds a
implantacao do sistema, apontaram a instabilidade da internet como problema, porém,
nao classificaram como critico. Quatro entrevistaram relataram problemas com a
instabilidade ou velocidade da internet. O entrevistado 4 comentou sobre o problema
de perda de dados histéricos. A instabilidade da internet gera problemas entre a
comunicagéo sem fio das comandas com o sistema de recebimento das informacgdes.
Ja estd disponivel sistemas que funcionam off-ine como o Consumer
(www.Consumer.com.br), onde o requisito € que o estabelecimento tenha um roteador
Wi-Fi configurado (com ou sem internet).

Em relagdo a mudanga no faturamento, todos os entrevistados mencionaram
que tiveram aumento no faturamento, como observado na Tabela 3, sendo que os
entrevistados 1 e 5 puderam afirmar que a mudanca foi na ordem de 30 e 15%,
respectivamente, apds a implantagdo da comanda digital. O entrevistado 4, que iniciou
suas operagdes ja com comanda, sugere que nao teria condigbes de atender nem ao
menos a metade dos clientes que almogam em seu restaurante se nao utilizasse a
comanda digital. A entrevistada 1 menciona que “o gargom faz mais vendas, por estar
mais tempo proximos as mesas”, condizente com os estudos anteriormente
abordados, evidenciando a boa pratica dos gargons e do barman em fazer sugestdes
que levem ao consumo, sem deixar margem para uma resposta negativa. Uma
sugestéo apropriada, feita com inteligéncia, € sempre recebida com simpatia (Aristides,
1999).

Figura 1: Resultados percebidos da implementacdo de comanda digital

7 7
6
5
2
1
0 0
Foi possivel avaliar uma Vocé mediu a satisfagdo Com base na sua Vocé acredita que com a
mudanga no faturamento dos Clientes e notou experiéncia, vocé implementagdo de
apos a implantagdo do melhoria? recomendaria o uso da comanda digital o seu

sistema? comanda digital? estabelecimento se tornou
mais competitivo?
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Fonte: Elaborado pelos autores

Tais fatores demonstram como a precisdo e agilidade no atendimento se
mostram fundamentais para o sucesso da operagdo. A comanda digital enquanto
ferramenta técnica permite uma gestdo de pedidos mais precisa, minimizando a
ocorréncia de erros e aumenta a satisfagdo global do cliente (Mahraz, 2019;
Levkovskyi, 2020). A melhoria da qualidade do servico é um beneficio direto da
digitalizacdo, o que é consistente com a literatura existente sobre transformagéao digital
de empreendimento (Ulas, 2019).
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5. DISCUSSAO

Com grande énfase, todos os entrevistados pontuaram os beneficios de
qualidade e precisdo no atendimento ao utilizar recurso digitais, que melhoram
significativamente a comunicagao entre o gargom e a cozinha, resultando em um
atendimento de maior qualidade e precisédo, beneficio visivel ndo apenas para os
clientes, mas também para os colaboradores, como comentado pela responsavel do
estabelecimento 1:

Isso ndo sé deixa o cliente descontente com o restaurante, mas também
deixa os funcionarios desmotivados; O garcom descontente por ter errado e
a cozinha descontente por ter se dedicado a fazer um prato que nao sera
consumido (texto informagéo verbal)

Este beneficio foi considerado de tal importancia que fora separado da questao
de agilidade. Embora a agilidade seja importante, a precisdo no atendimento é mais
claramente vista como mais critica pelos clientes. Um erro no pedido é percebido
como mais grave do que um atraso na entrega. Um sistema digital permite que o
garcom revise o pedido com o cliente antes de envia-lo para a cozinha, garantindo
que o pedido seja correto. Além disso, a cozinha recebe os pedidos de forma
organizada e sequencial, com todas as informag¢des necessarias para preparar e
entregar o pedido corretamente.

O beneficio de ter todos os dados corretos e normatizados por meio da
plataforma traz um ambiente de maior confiabilidade para os colaboradores da
cozinha, que nao mais questionam se o pedido esta realmente correto, e com
Informag¢des complementares como o do gargom responsavel pela mesa, que horas
foi anotado o pedido e até que horas chegou na cozinha, auxilia a gestdo de pedidos.
Fatores mais complexos seria impossivel de serem produzidos manualmente de forma
convencional, como a rastreabilidade e contabilizacdo de quantas pessoas estdo na
mesa e quanto tempo cada prato demorou para chegar até o cliente. Com essas
informacdes, providas pelo sistema, a cozinha é capaz de priorizar mesas com mais
pessoas, pratos atrasados ou até decidir com mais eficacia o tamanho de porgdes
dimensionado de forma flexivel sem perder a agilidade e criar burocracias.

A implementacdo de um recurso digital aumenta a agilidade do processo de
atendimento. Para anotagédo do gargom, o auxilio de icones ou imagens no aplicativo
simplificam o processo do atendimento, nas palavras da entrevistada responsavel pelo
estabelecimento 1, “ter a foto e os icones no celular faz com que qualquer novo
funcionario que saiba mexer em um celular ja saiba o que fazer, quase sem precisar
de treinamento” (informagéo verbal). Sendo uma forma muito mais rapida de anotar
os pedidos de uma grande mesa, se necessario separando em comandas e, ao final
deste pedido, podendo voltar a revisar com todos os clientes os pedidos da mesa
antes de finalmente enviar para o bar ou cozinha. Apds isso, os pedidos sdo enviados
diretamente para a cozinha, seja através de telas ou de recibos impressos, eliminando
a necessidade de intervengcdo manual. Este processo € ndo s6 mais rapido, mas
também mais organizado e controlavel.

O mesmo ocorre para a triagem. O estabelecimento 3 da amostragem, ao qual
€ um restaurante de alta rotatividade, de cardapio simples e fixo para almogo, relatou
ter uma grande problematica na distribuicdo do alimento de volta a mesa, tendo
inumeras vezes 0s gargons esquecidos o sequenciamento correto da saida dos
pedidos. Apds implementacao do sistema de comanda digital, os gargons puderam
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acompanhar por meio de aplicativo se o prato ou bebida da mesa ao qual ele esta
atendendo estava pronto para ser levado, e no caso de restaurantes que nao tenham
a divisdo de gargons por mesa, o sequenciamento dos pratos pode ser acompanhado
por um monitor ao lado da cozinha, fazendo com que os pedidos que chegaram
primeiro na cozinha sempre sejam colocados como prioridade para serem enviados
para as mesas.

O controle de vendas também se mostrou outro beneficio importante da
implementagdo de um sistema digital. Segundo os candidatos a gestao de itens por
mesa é complexo de ser executado em escala, principalmente quando visto para uma
operacao eficiente de um restaurante, sendo um aspecto visivel para também para o
cliente. Erros na comanda podem ser muito prejudiciais, especialmente em
restaurantes com alto fluxo e grandes salées. Um sistema digital minimiza a
possibilidade de erros e facilita a gestao eficiente das vendas.

Com a aplicagdo da comanda digital, e mais algumas ferramentas
complementares de suporte do sistema, diversos estabelecimentos entrevistados
puderam exercer um controle de gasto de insumos, principalmente os contabilizados
em itens unitarios como os paes, de tal forma que, ao final do expediente, é possivel
avaliar a quantidade em estoque, e comparar com a quantidade consumida no dia,
provida pelo sistema, para identificar os gastos nao previstos de estoque. Em
concordancia com os dados obtidos pelo atual estudo, a adogdo da comanda digital
levou a um aumento médio de receita de 20%, demonstrando o potencial dessa
tecnologia para aumentar o lucro. O aumento do faturamento sinaliza claramente o
valor agregado da digitalizagdo, corroborando a literatura de que a transformacgéao
digital pode levar a melhorias significativas no desempenho financeiro.

Em quesito de desafios, um dos mais proeminentes identificados pelos
entrevistados € o treinamento dos colaboradores para utilizar o novo sistema. A
transicdo para um sistema digital requer que todos os colaboradores, desde os
garcons até a equipe da cozinha, estejam familiarizados com o novo sistema e sejam
capazes de utiliza-lo efetivamente. Nesse momento é essencial o suporte da equipe
de treinamento da plataforma, entendendo as dificuldades de cada colaborador da
equipe, e criando metodologias de ensino flexiveis para cada nivel técnico de
colaborador, um processo que exige tempo, paciéncia e recursos. Além disso, o
treinamento deve ser continuo para garantir que os colaboradores estejam atualizados
com quaisquer atualizagdes ou mudangas no sistema. Contudo, embora seja um
problema inicial, todos os estabelecimentos estudados passaram pela fase de
adaptacao e entendimento dos colaboradores, ao qual apds aprenderem a utilizacao
do sistema, ndo mais relatam problemas ou dificuldades graves, mostrando que o
treinamento inicial e eficaz dos colaboradores é fundamental para garantir que o
sistema de comanda digital seja utilizado ao maximo de sua capacidade e que os
beneficios potenciais sejam realizados.

Outro desafio significativo identificado nas entrevistas € a gestdo de codigos. A
implementagao de um sistema digital requer a criagado e gestao de codigos para todos
os itens do menu. Este € um processo que pode ser complexo e demorado,
especialmente em restaurantes com um menu extenso, ou que até o momento nao
tivessem qualquer tipo de acompanhamento de insumos. A criagdo dos codigos vai
além de numeros em cada peca, sendo necessario uma imersao de toda a equipe
para auxiliar no racional de fracionamento de cada insumo, visto que matérias-primas
podem chegar em lotes e serem consumidos em outra ordem de grandeza, para entao
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ser langado em cada item do menu o seu relativo cédigo de forma uUnica, e assim
garantir que os pedidos sejam registrados e processados corretamente.

Além disso, os codigos devem ser gerenciados de forma eficaz para garantir
que sejam atualizados conforme necessario, por exemplo, quando novos itens sé&o
adicionados ao menu ou quando os itens existentes sdao modificados ou removidos, e
nem sempre os restaurantes conseguem manter um colaborador que saiba executar
esses ajustes no sistema, novamente mostrando a importancia da plataforma em
atender o usuario sempre que necessario, visto esses ajustes mais complexos.
Apesar das dificuldades de implementacédo e do tempo necessario para gerenciar 0s
cédigos que uma vez implementado, o sistema de cddigos pode facilitar
significativamente o processo de atendimento e a gestdo das vendas, como
evidenciado pelos comentarios dos entrevistados.

Outra preocupacgéo € o custo de implementagdo de comandos digitais. O custo
inicial do equipamento pode ser alto e os custos fixos continuos devem ser
considerados. Em média foi possivel observar o custo de implementagcdo médio de
R$7.000,00, além de uma mensalidade do sistema com o custo médio de R$500,00.
No entanto, foi possivel observar nos comentarios de todos os entrevistados que tais
valores ndo sdo percebidos como grandes montantes de investimento para os
estabelecimentos, principalmente vistos aos beneficios de longo prazo, como melhor
servico e aumento de receita, podem compensar esses custos.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Através da pesquisa realizada, que tive como objetivo obter conclusdes através
da prépria fala de proprietarios com experiencia no ramo alimenticio. A contribuigcao
efetiva deste trabalho esta na visao estratégica para gestdo de negdcios através da
utilizacado de tecnologias disponiveis no mercado. Sem valores exagerados e com
grande variedade de funcionalidades disponiveis, as tecnologias fornecem praticidade
aos estabelecimentos, dentre elas a qualidade no atendimento através da precisao
dos pedidos. Com isso, as comandas digitais tornam o acompanhamento de vendas
mais eficaz, resultados compativeis com a discusséo proposta no referencial tedrico,
auxiliando o empreendedor a sanar as problematicas dos principais motivo de faléncia
(Corréa, 2021; Garg, 2020).

No geral, a introdugcdo do pedido digital ndo alterou significativamente o
processo de atendimento, mas exigiu um trabalho adicional no registro de produtos.
No entanto, as vantagens dos comandos digitais sdo aparentes. Maior precisao de
pedidos, flexibilidade de servigo e gerenciamento de vendas eficaz sdo beneficios
tangiveis que impulsionam a eficiéncia operacional e lucratividade do site. Essa
constatagao reforga a ideia de que, embora a transformacé&o digital possa exigir um
esforgo inicial, ela pode levar a melhorias significativas na eficiéncia operacional.

A pesquisa apresenta contribuicbes tedricas por ampliar o campo de estudo
sobre os beneficios da tecnologia para micro e pequenas empresas de alimentagao
fora do lar. Desta forma, conclui-se que através do estudo realizado em sete
estabelecimentos obteve-se resultado positivo a implementagao da tecnologia. Os
beneficios justificam todas as dificuldades. Em vista das contribuicées praticas, o
estudo identifica a comanda digital como uma funcionalidade basica a ser implantada
em estabelecimentos, ao qual contam com gargons para atendimento aos clientes.
Essa tecnologia € de facil implantagao, de baixo custo, possibilitando que o gargom
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tenha mais tempo para dar atengao aos clientes, oferecer mais produtos aos clientes
e consequente mais vendas ao estabelecimento.

Apesar da tantos beneficios, também foi possivel identificar dificuldades ao
implementarmos o uso da tecnologia, como a personalizagdo do sistema para cada
cliente que implica em dificuldades e tempo excessivo na criagdo de cdédigos,
impactando diretamente no prazo para implementacdo e correcoes, sendo uma
oportunidade para estudos futuro. No mais, o atual estudo contém limitagdes que
devem ser consideradas para pesquisas futuras, sendo essa a analise qualitativa
baseada em uma baixa quantidade de estabelecimentos, onde sugere-se ampliagao
do universo a ser entrevistado.
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