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enchmarking: se fizermos a tra-

dugido literal desta palavra che-

gamos a algo parecido com um
banco de testes, mas, na pratica, estamos
falando da busca, em outras organiza-
¢oes, de conhecimentos e de boas pra-
ticas para a melhoria do nosso negécio.
Trata-se de uma pratica ji bastante di-
fundida em diversas empresas que bus-
cam o aperfeicoamento ou a melhoria de
Servigos, processos, produtos e, inclusi-
ve, modelos de administracio.

Um dos comentdrios mais recorren-
tes, atualmente, entre a grande maioria
dos “gurus” da administracdo ¢ que de-
vemos “pensar fora da caixinha’, ampliar
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no food service

Isso pode ajudar o seu negoécio?
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nossos horizontes e desenvolver uma
visdo mais distanciada e critica da nossa
organizag¢do. Uma das formas mais basi-
cas de iniciarmos este tipo de abordagem
é o benchmarking.

Alguns profissionais pregam que de-
vemos fazer benchmarking olhando so-
mente para nossos concorrentes ou para
empresas que atuam no mesmo ramo
ou, ainda, no nicho de mercado da nossa
organizagdo. Na minha experiéncia, sigo
uma linha de trabalho que dita que de-
vemos procurar entender os melhores na
disciplina que queremos desenvolver e
entender qual modelo pode ser adaptado

a nossa realidade.




Precisando vender mais no seu restaurante?

Outro dia fui a uma loja na qual o processo de venda
¢ muito interessante e pode ser foco de um benchmarking
para um restaurante.

O vendedor me abordou logo que cheguei, se apresen-
tou e disse que estaria 4 minha disposi¢ao se eu precisasse.
Fez isso sem ser invasivo e, depois, ficou prestando atencao
no produto que eu estava olhando. Logo, me abordou de
maneira educada e me indicou outro produto, com base no
que eu aparentemente estava procurando, me explicando
sua indicagio.

Quando eu estava experimentando o produto no prova-
dor ele retornou e me perguntou se estava no tamanho certo
ou se eu precisava de mais alguma coisa e, apds a minha ne-
gativa, me deixou a vontade novamente.

Depois, quando deixei o provador, ele me perguntou se
eu havia gostado dos produtos e usou minhas respostas para
me apresentar produtos que combinavam em utilizacio e
estilo que eu havia escolhido. Por fim, ele me acompanhou
até o caixa e acabei levando mais produtos do que eu havia
ido procurar e ainda fiquei satisfeito.

Mas como eu poderia transpor toda experiéncia de com-
pra para um restaurante? Com calma e bom senso.

Primeiramente, fica muito claro que o vendedor era uma
pessoa educada, observadora e que estava atento ao que eu
estava procurando e aos meus gostos pessoais, além de co-
nhecer muito bem os produtos da loja. Primeira li¢do: va-
mos pegar a equipe de saldo e treinar todos para conhecer
nosso cardapio de traz para frente, bem como quais sio as
melhores combinag¢des e harmonizagdes.

Depois, o garcom precisa aprender a receber os clientes,
deixéd-los & vontade e observar seus comentérios para poder
conversar com eles, claro, sem ser intrometido ou inconve-
niente. Se o garcom aprender a oferecer complementos ao
pedido, itens que facam sentido e que harmonizem, sem
desperdicio, vai conquistar e fidelizar os clientes.

Outro ponto interessante que podemos aproveitar ¢ a
volta do atendente: quando o gargom volta & mesa depois
de servir os pratos — para saber se vieram todos corretamen-
te e se as pessoas estao satisfeitas com suas escolhas — existe
a oportunidade de uma nova venda, como de mais algum
complemento. Além disto, aos olhos do cliente, ele demons-
tra preocupagio com que estd sendo oferecido.

Se até este momento o gargom fez tudo certo, existe uma
grande chance de o cliente comprar a sobremesa e, até mes-
mo, pedir uma sugestdo. Sao estes detalhes que estabelecem
um padrio de qualidade no atendimento.

Processos bem-sucedidos

Também podemos pensar em estudar outros processos de
trabalho, que podem ser aplicados em diversas dreas da or-
ganizagio, sobretudo em restaurantes e similares, locais que
atuam com servico e producio quase que simultaneamente.

Um exemplo de linha de pensamento que pode ser estu-
dada é o das linhas de produ¢ao mais modernas, nas quais se
adota o processo de produgio, assim como acontece na in-
dustria automobilistica, que tem foco na reducio dos esto-
ques ao limite. Este modelo de trabalho esta sendo estudado
(inclusive com benchmarking) e adotado por diversas outras
empresas de producio e fabricagao das mais variadasas dreas.

Mas serd que é possivel aplicar este conceito na produ-
¢ao de alimentos, algo parecido com uma linha de produ-
¢ao de um carro? Os olhares mais atentos vao dizer que sim.
Basta ir a uma loja de fast-food na qual sao feitos sandui-
ches na baquete e fazer um pedido: vocé vai acompanhar a
montagem em uma linha de produgao, da mesma forma que
acontece com um automovel. >

Benchmarking ou benchmark?

As duas palavras existem nos estudos
de marketing. Benchmark é um termo
que se refere a empresa que € a referéncia
em determinado campe
Ja Benchmarking
€ 0 processo de
compreensao
de melhorias
por meio da
observacao
de outras

empresas.
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Muitos estudos entendem algumas divisoes
de benchmarking, entre elas, até mesmo o
benchmarking interno, no qual existe uma
melhoria de determinado setor por meio da
observacao de outro;

Entende-se o benchmarking como algo
diferente de observacao de concorréncia, uma
vez que o objetivo nao é conquistar clientes do
negocio similar e, sim, melhorar o trabalho,
0S servicos e os produtos com base em um
exemplo que da certo;

Os estudos de benchmarking sao diferenciados
por contemplarem setores diferentes, ou seja,
nao € preciso que a empresa a ser analisada
produza o mesmo produto que a sua ou forneca
0 mesmo servico que a sua. A ideia é utilizar

a expertise dela em determinado campo para
melhorar o mesmo campo na sua empresa.
Entende-se que, ao separar o seu negocio em
setores, cada um pode ser foco de um estudo
de benchmarking, ou seja, é possivel aprender
com 0 melhor que cada empresa referéncia
tem, resultando em um negocio no qual todos
os setores funcionam da melhor forma.

ﬁ
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No exemplo, quando chegamos para fazer o pedido,

a primeira coisa é escolher o pao (que vai ser o chassi do
nosso sanduiche) que vai ser colocado em uma linha de
produgdo operada pelos atendentes. A seguir, escolhemos
o recheio principal (como motorizagao e cambio) e, entio,
comegamos a personalizar com salada, molhos, queijos e
etc., o que, poderiamos dizer, equivale ao ar condicionado,
a dire¢do hidraulica e a pintura. No final, pagamos e vamos
comer o nosso sanduiche recém-saido dalinha de producao.

Mas serd que podemos reproduzir este tipo de ideia
em um restaurante? A resposta a esta pergunta é: depende.
Logo a seguir pensamos: mas depende do que? Depende do
cardapio, do tipo de comida e do arranjo da cozinha, ou seja,
temos que expandir nossa maneira de analisar o negécio e
nos abrir para novas ideias e formas de fazer as coisas, de
melhorar os nossos processos.

Aplicacdo de conceitos

Outra aplicagio do benchmarking foi num restaurante
que s6 atende pedidos de delivery. Para melhorar sua efi-
ciéncia nas entregas, o responsével visitou uma empresa de
logistica, para montar o despacho dos pedidos de forma a
evitar desperdicio de esfor¢o e de dinheiro.

Na 4rea de expedicdo do restaurante trabalham quatro
ou cinco pessoas, sendo que duas ou trés pessoas recebem
os pedidos da cozinha e finalizam a separa¢do com produ-
tos como bebidas, sobremesas, talheres, guardanapos e etc.
Depois, entregam a outra pessoa que faz a conferéncia de
todos os pedidos que serao despachados, pois isso pode evi-
tar erros e clientes insatisfeitos. Assim, finalmente, o pedido
chega a pessoa que controla as saidas e os roteiros dos en-
tregadores. Por vezes, ao atrasar a saida de um pedido em
um minuto vocé pode ganhar até cinco minutos em outro
pedido, para aproveitar o roteiro do mesmo entregador.



E se formos olhar para outro restaurante, temos que
procurar um concorrente direto que tenha o mesmo tipo de
carddpio? A resposta é ndo, e a proxima pergunta é: por que
ndo? A resposta estd no comego deste texto. Se vocé quer
aprimorar alguma drea da sua organizagio, deve procurar
um restaurante que tenha notadamente uma grande exper-
tise no que vocé quer melhorar, independentemente do que
ele serve.

Neste momento, precisamos nos liberar dos preconcei-
tos, pois normalmente imaginariamos uma situagao na qual
um restaurante pequeno ou um fast-food se espelha em um
restaurante famoso e de alto padrdo, mas se o restaurante de
alto padrdo quer aprender a fazer uma integragio e envolver
seus funciondrios para reter seus talentos, o caminho a ser
escolhido pode ser o inverso.

Nas franquias fast-food, por exemplo, podemos encon-
trar funciondrios que podem estar muito mais integrados a
marca e mais fieis & companhia onde trabalham do que os
funciondrios de um restaurante famoso e que paga melhor,
e isto se deve a gestao de pessoas que conta com integragao,
plano de carreira e diversas outras ferramentas para admi-
nistrar a retengao de pessoas.

O BENCHMARKING é uma 6tima
ferramenta para manter o seu negocio
atualizado e alinhado com as necessidades
de um mercado que esté sujeito a alteracoes
constantes, desde que sejam levadas em
consideracdo as particularidades de cada
setor que faz parte do estudo

————

Atualmente precisamos olhar para os melhores mo-
delos de eficiéncia, ndo importando a drea de atuacio da
organizagao, mas, sim, sua competéncia e o que podemos
aprender com ela para transferir estas boas praticas e pro-
cessos para o nosso negocio, e isto é fazer benchmarking
de forma inteligente e eficiente, pois em algumas pragas
menores podemos nio ter concorrentes que sejam bons o
suficiente para inspirar as mudancas que necessitamos em

nossa organizagao. @
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