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UM GUIA HAPPYCHEF

O Guia Definitivo de Pessoal & Operacoes
para Restaurantes

O restaurante do outro lado da cidade paga os mesmos salarios que o
seu. As mesmas horas, 0 mesmo calor, o mesmo mercado a que toda a
gente chama impossivel. E no entanto, o sous-chef deles vai no quarto
ano — e 0 seu acabou de entregar a carta de demissao. Essa diferenca
n3o é sorte, nem é carisma. E uma mao-cheia de sistemas que a maioria
dos proprietarios simplesmente nunca viu posta por escrito.

Este guia pde-nos por escrito. Porque é que os melhores candidatos
nunca respondem a um anuncio de panico — e ao que respondem de
facto. Porque € que as duas primeiras semanas decidem mais do que os
dois primeiros anos. Como uma escala pode ser justa e rentavel ao
mesmo tempo. Porque € que um servico calmo se constroi a tarde, em
vez de se aguentar a noite. E o que faz realmente as pessoas ficar, muito
depois de o bonus de entrada estar gasto. Comeca onde comeg¢am todos
os problemas de pessoal: na vaga que esta prestes a publicar.

Thibault Van de Sompele Fundador do HappyChef
criado com e para donos de restaurantes
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EM RESUMO

A versao curta

Recrute a partir de um funil, ndo do panico recrute antes da vaga,
contrate pelo temperamento, forme a técnica.

Os primeiros 30 dias decidem os préximos 3 anos uma integragdo
estruturada duplica a probabilidade de um novo colaborador passar do
primeiro ano.

Publique as escalas com 2+ semanas de antecedéncia, construidas
sobre previsdes de reservas — justica e previsibilidade valem mais do que
€1 extra a hora.

Faca o servico correr sobre sistemas a gestao da mise en place e as
rotinas HACCP transformam pressao em coreografia.

A retencao é o recrutamento mais barato substituir um colaborador
formado custa meses de margem; as entrevistas de saida ndo custam
nada.
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FUNIL

Recrute a partir de um funil, ndo do panico

—— INSIGHT-CHAVE

Um bom recrutamento de restaurante corre em continuo: uma presencga
de carreiras que vende a casa, relagdes com as escolas de hotelaria, uma
reserva de antigos candidatos e entrevistas que testam o temperamento
com um turno a experiéncia pago. Contratar em panico contra uma
escala vazia seleciona pela disponibilidade — o funil seleciona pelo
encaixe.

FUNIL FIG. 01

Contrate a partir de um pipeline, sem panico

Contratacao de panico acertar ou errar

5 . 1 um pipeline constante rende cerca de cinco bons candidatos para cada contratagao de panico

O pior momento para contratar € quando precisa de alguém — nessa altura esta a escolher
entre quem respondeu a um anuncio apressado, com uma escala a sangrar atras de si. As
casas que se compdem bem num mercado onde as vagas superam os candidatos
invertem a linha do tempo: recrutam sempre, com suavidade, para que quando chega uma
demissao haja um nome a quem ligar.

Construa o funil antes da vaga

- Venda o trabalho, com honestidade. A sua abordagem ao pessoal é marketing: fotos
reais da brigada, horarios reais, histérias de crescimento reais. "Junte-se a uma cozinha
gue fecha dois dias inteiros por semana" recruta mais do que "salario competitivo", todas
as vezes.
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- Corteje as escolas. Um estdgio bem acolhido por semestre faz de si a cozinha de que os
recém-formados se lembram. O estagiario que tratou como futuro colega volta como
um.

- Guarde o ficheiro das medalhas de prata. Cada bom candidato que ndo péde contratar
pertence a uma lista com uma nota — seis meses depois, essa lista vale mais do que
qualquer portal de emprego.

Entreviste para o que nao se treina

O corte com a faca aprende-se em semanas; a calma debaixo de fogo, o calor com
desconhecidos e a fiabilidade sao temperamento. Estruture a hora em torno de evidéncias,
nao de simpatia: "fale-me de um servigco que correu mal — o que fez?" Depois pague um
turno a experiéncia e observe soé trés coisas: como tratam o copeiro, o que fazem nos
minutos parados e se fazem perguntas. Essas trés preveem os proximos dois anos melhor
do que qualqguer curriculo.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Abra o seu Ultimo anuncio de emprego. Risque todos os clichés ("equipa

dinamica", "exige-se paixao") e substitua-os por trés frases verdadeiras e
concretas sobre trabalhar na sua casa — incluindo uma parte dificil e honesta.
Os anuncios honestos filtram; os vagos sé adiam a desilusdo.

O SEGREDO DO CHEF
A pergunta do turno a experiéncia que preveé tudo

No fim de um turno a experiéncia, faca uma pergunta: "O que mudaria no servico
de hoje?" Os candidatos que ndo viram nada nao estavam a observar. Os que
criticam a equipa estao a dizer-lhe como vao falar dos colegas. Os que valem a
pena nomeiam algo pequeno e verdadeiro — a luz do passe, 0 percurso até a
mesa 12 — e perguntam porque se faz assim. Curiosidade mais tato é o perfil
inteiro.

APROFUNDAR

A escassez de pessoal na restauragao é um dos maiores desafios do setor em Portugal
e em toda a Europa.

Bons profissionais sao cada vez mais dificeis de encontrar e reter. Mas os restaurantes que
investem verdadeiramente na sua equipa — em salarios, cultura, formacao e bem-estar —
descobrem que a escassez de pessoal € muito menos problematica. Neste guia,
partilhamos 8 estratégias que funcionam no mercado atual.
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A realidade é que o seu restaurante é tdo bom quanto a equipa que trabalha nele. Por mais
bonito que seja 0 espaco, por mais criativo que seja © menu — se o servico for frio ou a
cozinha cadtica, os clientes ndao voltam. Investir na sua equipa é o melhor investimento que
pode fazer.

O Custo Real da Rotatividade

Antes de vermos as solugdes, € importante perceber o que a rotatividade custa:

- Recrutamento: Anuncios, triagem, entrevistas — horas do gestor

- Formacao: Integrar um novo elemento custa semanas de produtividade reduzida
- Erros: Pessoal inexperiente comete mais erros que custam clientes e receita

- Moral da equipa: Constantes mudancas desmotivam quem fica

- Clientes: Os habituais sentem a falta das caras conhecidas

Estima-se que substituir um colaborador custa 50-200% do seu salario anual. Vale a pena
investir na retencao.

8 Estratégias para Gerir Pessoal na Restauracio

1. Oferegca uma Remuneragao Competitiva

A base. O tempo em que se conseguia gerir com o salario minimo passou.

- Pague 10-15% acima da média do mercado para os melhores candidatos
- Seja transparente na distribuicdo de gorjetas
- Ofereca beneficios: refeicdes, subsidio de transporte, descontos

- Considere participacao nos lucros ou bonus em periodos de maior movimento

2. Crie uma Cultura de Trabalho Positiva
As pessoas nao trabalham apenas pelo salario. Um ambiente téxico afasta até os bem
pagos. Isso é fundamental para um bom servico ao cliente — equipa feliz, clientes felizes.
- Respeito: Da gestdo para a equipa e entre todos
- Comunicacgao: Aberta, honesta e nos dois sentidos
- Reconhecimento: Elogie regularmente o bom trabalho

- Espirito de equipa: Atividades conjuntas, celebracées de momentos especiais

3. Horarios Flexiveis e Previsiveis
A nova geracgao de trabalhadores valoriza muito o equilibrio entre trabalho e vida pessoal.
Horarios imprevisiveis sdo um dos principais motivos de demissao.

- Publique os horarios com pelo menos 2 semanas de antecedéncia

- Use turnos fixos sempre que possivel

- Facilite as trocas de turno através de uma app ou grupo de mensagens

- Respeite os dias de folga — ndo ligue a ndo ser em caso de verdadeira necessidade


https://happychef.cloud/pt/blog/pessoal/servico-cliente-hostelaria.html

Wappy«aef

4. Invista em Formacao e Desenvolvimento
Colaboradores que se desenvolvem ficam mais tempo. A formagao € um investimento, nao
um custo. Veja o nosso guia completo sobre formacdo e desenvolvimento de pessoal.

- Integracao: Programa estruturado para novos colaboradores

- Técnica: Cursos de vinho, técnicas de cozinha, formacao de barista

- Soft skills: Atendimento ao cliente, gestdo de conflitos, upselling

- Liderancga: Para colaboradores com potencial de progressao

PERGUNTAS FREQUENTES

Onde encontro bom pessoal de restauracdao num mercado de trabalho dificil?

Combine varios canais: portais de emprego do setor, redes sociais, parcerias com escolas de
hotelaria e uma abordagem de recomendacao interna, em que recompensa 0s
colaboradores que trazem alguém.

Como reduzo a rotatividade de pessoal no meu restaurante?

Os trés fatores mais importantes sao horarios justos e transparentes, um tratamento
respeitoso e oportunidades de progressao. Uma entrevista de saida a cada partida da-lhe
informacao sobre problemas estruturais.

Como posso recorrer a trabalho a tempo parcial enquanto proprietario de restaurante em
Portugal?

O trabalho a tempo parcial e os contratos a termo permitem-lhe reforcar a equipa em
turnos de fim de semana ou em periodos de pico, sem manter pessoal a tempo inteiro nos
momentos mais calmos. Formalize sempre o contrato e comunique a admissao a
Segurancga Social, apoiando-se num gabinete de contabilidade ou recursos humanos.


https://happychef.cloud/pt/blog/pessoal/formacao-desenvolvimento-pessoal.html

Wappy«aef

INTEGRAGAO

Faca os primeiros 30 dias decicirem os
proximos trés anos

—— INSIGHT-CHAVE

Uma integracao estruturada — um plano escrito para a primeira semana,
um padrinho com nome, conversas diarias de cinco minutos ao fecho e
uma checklist de competéncias aos 30 dias — duplica aproximadamente
a probabilidade de um novo colaborador sobreviver ao primeiro ano. As
pessoas raramente se demitem do trabalho duro; demitem-se de ser
largadas nele sozinhas.

INTEGRAGAO FIG. 02

A integracdo estruturacla mantém as pessoas

pfiir:i:g;aggc;}gz _ cerca de 2x maior probabilidade de permanecer

Sem plano de linha de base
integracdo

__2" um plano real para o primeiro més quase dobra as chances de uma nova contratacao
-~ . .
permanecer no primeiro ano

A maioria das demissdes na restauracao decide-se na primeira semana e anuncia-se ao
terceiro més. O novo commis que passa o primeiro dia a correr atras de etiquetas que
ninguém explicou, a comer a refeicao do pessoal sozinho, aprende a Unica licdo que a casa
ensinou: estas por tua conta. A integracao é onde a rotatividade se previne — a um décimo
do preco da substituicao.

O andaime dos 30 dias

INTEGRAGAO QUE RETEM PESSOAS
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Fase O que acontece O objetivo

Dia Visita, padrinho atribuido, estacdo percorrida, Pertencer antes de render
refeicdo do pessoal no centro da mesa

Semanal Uma estacgao, a fundo — mais o porqué por tras Profundidade vale mais do
de cada padrao gue cobertura

Semanas Rotacdo pelas estacdes vizinhas; conversa diaria As duvidas aparecem

2-3 de 5 min: "o que te confundiu hoje?" enquanto sdo baratas

Dia 30 Revisao da checklist de competéncias + a Um caminho, desenhado a
conversa: "onde queres crescer aqui?" vista

E depois nunca pare de formar

Depois da integracao, 0 motor passa a gota a gota: dez minutos focados no briefing de pré-
servico — um prato custeado, um vinho provado, um cenario de servi¢co ensaiado —
rendem mais do que o dia anual de formacao, por pura repeticdo. A arquitetura completa,
incluindo percursos de crescimento que retém pessoas ambiciosas sem inventar titulos
falsos, estd em formacgao & desenvolvimento do pessoal; o curriculo do lado da sala bebe
de padrdes de servigco na restauragao.

@ FACA ISTO HOJE A NOITE

Escreva o seu Dia 1 numa unica pagina: guem recebe o novo colaborador,

quem apadrinha, que estacao, onde se senta a refeicao do pessoal. Uma

pagina, impressa, usada para sempre — a diferenca entre té-la e ndo a ter é
uma demissao por ano.

APROFUNDAR

A qualidade do seu servico depende da qualidade da sua equipa, e essa qualidade
constroi-se com formacao.

Num setor com uma rotatividade notoriamente elevada, investir no pessoal ndo € um luxo,
€ uma necessidade. Colaboradores bem formados prestam um melhor servico, cometem
menos erros, estdo mais envolvidos e ficam mais tempo. O resultado: clientes satisfeitos,
custos de recrutamento mais baixos e uma cultura de empresa mais forte. Neste artigo
detalhado, descubra como montar um programa de formacao eficaz que ajuda tanto os
colaboradores novos como os existentes a crescer.
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Porque é que a formacao é essencial
As vantagens de uma formagao sistematica sao concretas e mensuraveis:
- Qualidade consistente: Cada cliente recebe o0 mesmo padrdo elevado,
independentemente de quem esta a trabalhar

- Menos erros: Colaboradores formados cometem menos erros dispendiosos em pedidos,
alergénios e contas

- Maior produtividade: Trabalhar com mais eficiéncia significa servir mais clientes com a
mesma equipa

- Melhor upselling: Colaboradores que conhecem a ementa aconselham e vendem
melhor

- Menor rotatividade: Colaboradores que se desenvolvem sentem-se valorizados e ficam
mais tempo

- Cultura mais forte: A formacdo € um momento para transmitir valores e padrdes

0 acolhimento: os primeiros 30 dias

As primeiras semanas determinam se um novo colaborador se integra com sucesso ou se
vai embora rapidamente. Um acolhimento estruturado é crucial.

Semana 1: Orientagao e bases
A primeira semana é dedicada a orientagao e a construcao dos alicerces:
- Dia 1: Boas-vindas, visita guiada, apresentag¢do da equipa, administragao (contrato, regras
da casa, farda)
- Dias 2-3: Conhecer a ementa, os ingredientes, os alergénios e os métodos de preparagao
- Dias 4-5: Aprender os sistemas: sistema de reservas, caixa, processo de pedidos

- Fim da semana 1: Primeira conversa de avaliacdo — como esta a correr, que duvidas ha?

Semanas 2-3: Experiéncia pratica com acompanhamento

Depois da teoria vem a pratica, sempre com um colega experiente como mentor:

- Primeiro acompanhar servicos calmos, depois turnos mais movimentados
- Gradualmente mais responsabilidade: de seguir mesas a ter uma secc¢ao propria
- Feedback curto didrio: o que correu bem, o que pode melhorar?

- O mentor mantém-se disponivel para perguntas e apoio

Semana 4: Trabalho auténomo e avaliagdo

Na quarta semana, o novo colaborador trabalha de forma mais auténoma:

- Seccdo ou tarefas préprias sem acompanhamento direto
- Conversa de avaliacdo formal no fim do més
- Discussdo dos pontos fortes e das areas a melhorar

- Definicao de objetivos para o periodo seguinte

n
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Formacao continua: nunca se acaba de aprender

O acolhimento € apenas o comeco. A formacgao continua mantém a sua equipa afinada e
motivada.

Sessdes semanais/mensais
Planeie momentos de formagao regulares, mesmo que sejam apenas 15 minutos antes do
turno:

- Atualizacdes da ementa: Pratos novos, mudangas sazonais, harmonizagdes de vinhos

- Role-play: Treine situagdes dificeis como reclamagdes, perguntas sobre alergias ou
clientes complicados

- Conhecimento do produto: Prova de vinhos novos, explicacdo da origem e da
preparagao

- Padroes de servico: Revisdo do seu protocolo de servico e dos pontos de atenc¢ao

PERGUNTAS FREQUENTES

Como elaboro um programa de formagao para novos colaboradores da restauragao?

Estruture o acolhimento em 3 fases: orientacao (dias 1-3), conhecimento do produto (dias
4-10) e pratica de servico com shadow training (dias 11-30). Documente tudo num guia de
integracao.

Como mantenho a minha equipa motivada e envolvida na restauracao?

Reconheca os desempenhos de forma regular e especifica, ofereca oportunidades de
progressao, envolva a equipa nas decisdes sobre a ementa e assegure um ambiente de
trabalho respeitoso. Colaboradores que se sentem valorizados prestam melhor servico e
ficam mais tempo.

Como planeio sessdes de formacao sem interromper o funcionamento normal?

Faca briefings curtos (10-15 min) antes de cada turno, como microformacao diaria. Reserve
um dia por més como dia de formacao, num momento mais calmo.

12
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ESCALAS

Construa escalas sobre previsoes e justica, ndo
sobre palpites de domingo a noite

—— INSIGHT-CHAVE

Um bom planeamento de horarios ajusta o pessoal aos clientes previstos
por servico e publica com pelo menos duas semanas de antecedéncia,
com regras transparentes para fins de semana e trocas. Protege a
margem (custo de pessoal de 30-35% da receita) e as pessoas — escalas
imprevisiveis estao entre as trés maiores razdes para sair da restauragao.

ESCALAS FIG. 03

Mantenha o custo da mao de obra em sua faixa saudavel

45% da receita muito alto

30—35% visam manter o custo do trabalho entre 30% e 35% da receita

A escala é onde os seus resultados e as suas pessoas se encontram — e onde ambos se
magoam com palpites. Ponha gente a mais numa terca calma e a margem de quarenta
clientes evapora-se em horas paradas; ponha gente a menos num sabado esgotado e
gueima a equipa que passou os capitulos um e dois a construir. A solucao sao os mesmos

dados que correm as suas reservas: as reservas futuras sdo uma previsao de pessoal que
ninguém abre.

13


https://happychef.cloud/pt/blog/reservas/guia-definitivo.html

Wappy«g\ef

Escalas a partir da previsao

- Escale para clientes, ndo para dias. "Sabado" ndo € um nivel de pessoal; "86 clientes
reservados, duas mesas grandes, tempo de esplanada" é. As curvas de reservas preveem
80% do que precisa com uma semana de antecedéncia.

- Conheca o seu custo-hora. Custo total de pessoal + clientes por servi¢go da o custo de
pessoal por cliente — acompanhe-o semanalmente ao lado do custo alimentar; juntos
sd0 o prime cost, o nUmero que decide a rentabilidade.

- Horarios partidos com honestidade: se o intervalo da tarde ndo pode ser Util nem
repousante, nao € um turno, € uma situacao de refém. As casas que recrutam com mais
facilidade mataram discretamente o horario partido.

A justica é uma funcionalidade da escala

Publigue com duas semanas de antecedéncia, rode os piores turnos a vista de todos,
escreva as regras de troca e proteja dois dias de folga consecutivos. A previsibilidade vale
mais do que um euro de saldrio-hora — as pessoas constroem vidas a volta das escalas, e as
escalas que respeitam isso sao pagas em lealdade. O método completo, incluindo o
minimo legal de descanso, estd em planeamento de horarios do pessoal.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Ponha os clientes reservados da proxima sexta ao lado das horas escaladas

dessa sexta. Calcule o custo de pessoal por cliente para esse Unico servico. Se
nunca viu esse numero, acabou de conhecer o seu segundo maior custo
controlavel.

APROFUNDAR

Um planeamento de pessoal eficiente é a diferencga entre um restaurante rentavel e
um negoécio que luta com as margens.

Pessoal a mais na escala significa custos salariais desnecessarios. Pessoal a menos leva a
colaboradores sobrecarregados, tempos de espera mais longos e clientes insatisfeitos.
Neste guia detalhado aprende a encontrar o equilibrio perfeito entre custos de pessoal e
qualidade do servico. Abordamos a previsao, as técnicas de escala, a automatizacao e dicas
concretas que pode aplicar de imediato no seu estabelecimento.

Porque é que o planeamento de pessoal é tao importante

Os custos de pessoal representam, regra geral, 25-35% da faturacao total de um restaurante.
Com um planeamento ineficiente, podem subir para 40% ou mais, o que pressiona

14
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diretamente a sua margem de lucro. Uma elaboracao de escalas bem pensada tem
impacto em varios aspetos da gestao:

- Financeiro: Cada hora de trabalho desnecessaria custa dinheiro. Com os custos horarios
atuais na restauracao, a conta cresce depressa.

- Qualidade do servigo: A falta de pessoal leva a longos tempos de espera, erros e clientes
insatisfeitos que ndo voltam.

- Moral da equipa: Horas extraordinarias constantes ou escalas imprevisiveis levam a
baixas e rotatividade.

- Experiéncia do cliente: A equipa certa garante atencédo, rapidez e um ambiente
agradavel.

Um restaurante com 50 couverts que tem, em média, 5 horas escaladas a mais por semana
perde facilmente varios milhares de euros por ano em custos salariais desnecessarios.
Some os custos indiretos da falta de pessoal (faturacao perdida, mas avaliagdes) e torna-se
claro que o planeamento é crucial.

A base: previsao com base em dados

Um bom planeamento de pessoal comeca pela previsao: estimar quantos clientes pode
esperar. Sem dados, esta a adivinhar. Com dados, toma decisdes fundamentadas.

De que dados precisa?
Recolha, no minimo, a seguinte informacao:
- Ocupacgao histérica: Quantos clientes por dia, por periodo do dia, por semana? O seu
sistema de reservas contém estes dados.
- Reservas: Quantas reservas ja existem para o periodo que ai vem? Isto da uma previsao
fiavel.
- Padroes sazonais: Quando é estruturalmente mais movimentado ou mais calmo? Pense
nos feriados, nas férias escolares, na esplanada de verao.

- Fatores externos: Tempo (esplanada), eventos locais (concerto, futebol), obras na via
publica.
- Racio de walk-ins: Que percentagem dos seus clientes vem sem reserva?
Com as analiticas de restaurante pode analisar estes dados e descobrir padrbes que nao

sdo imediatamente visiveis. Talvez a quarta-feira a noite seja estruturalmente mais
movimentada do que pensava, ou a primeira semana do més seja sempre mais calma.

Dos dados ao planeamento

Assim que tiver os dados, siga estes passos:

1. Determinar o padrao base: Identifique o seu padrao semanal habitual. Que dias sdo
movimentados, quais sao calmos?

2. Acrescentar variagodes: Ajuste para as estacoes, os feriados e as circunstancias especiais.

3. Processar as reservas: Veja as reservas da proxima semana e ajuste o planeamento.

15
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4. Criar uma folga: Conte com movimento inesperado. Uma pequena margem de 10-15% é
sensata.

PERGUNTAS FREQUENTES

Como organizo de forma ideal os horarios de pessoal do meu restaurante?

Comece pela previsdo de ocupacao, com base nas reservas e em dados histéricos. Planeie
primeiro os colaboradores fixos e complete com pessoal flexivel. Publique a escala com,
pelo menos, uma semana de antecedéncia.

Como reduzo os custos com salarios sem comprometer a qualidade do servigco?

Ajuste os horarios com maior precisao a previsao de ocupacao, recorra a trabalho a tempo
parcial e a contratos a termo para as horas de pico e analise a sua dotagao de pessoal por
turno para identificar excesso de capacidade.

Como lido com baixas e faltas de pessoal no meu restaurante?

Crie uma bolsa flexivel de trabalhadores a pedido (estudantes, part-timers) com
disponibilidade rapida. Use um grupo de chat para comunicag¢ao agil e mantenha sempre
uma pessoa de reserva por turno, se tiver escala suficiente para tal.
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SISTEMAS

Faca o servico correr sobre mise en place, hao
sobre heroismos

—— INSIGHT-CHAVE

O servigo calmo projeta-se antes de abrir as portas: checklists de mise en
place por estacao, um briefing de pré-servico com os numeros e os VIPs
da noite, posse clara de cada secgao e rotinas HACCP em piloto
automatico. Os sistemas absorvem a pressao para que as pessoas possam
entregar hospitalidade.

SISTEMAS FIG. 04

Pessoal para a verdadeira curva de servigco

19h30 pico

19:30 construir a lista em torno da curva de chegada real, ndo de um numero fixo de funcionarios

Observe uma grande cozinha as 19:30 com a casa cheia: esta silenciosa. Ndo porque as
pessoas sejam sobre-humanas, mas porque todas as decisdes que podiam ser tomadas
com antecedéncia foram tomadas com antecedéncia. Os heroismos sao o que sobra
guando faltam sistemas — e os heroismos queimam as pessoas antes do Natal.
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A hora de pré-servico

- Mise en place como contrato: cada estacdo tem uma lista de quantidades escrita —
guiada pelos clientes reservados desta noite, ndo pelo habito de ontem. A gestao da
mise en place transforma a hora do caos em coreografia.

- O briefing das 15:00: os clientes e o ritmo da noite, as mesas grandes, as alergias
sinalizadas na reserva, um prato e um vinho ensaiados. Cinco minutos, sala e passe
juntos — é o seguro de servico mais barato que existe.

- Posse das sec¢des: cada mesa tem exatamente um dono por momento; "pensei que
eras tu" € uma falha de sistema vestida de falha de pessoas.

Conformidade que corre sozinha

As rotinas de seguranca alimentar falham quando vivem na memoéria de alguém. O HACCP
pertence a carris: registos de temperatura a horas fixas, planos de limpeza com nomes e
assinaturas, etiquetagem que sobrevive ao sabado mais cadtico. Uma inspecao passada é
um efeito secundario de uma cozinha que simplesmente funciona sempre assim —e a
brigada sente a diferenca entre uma casa organizada e uma casa com sorte.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Peca a cada estacao a lista de quantidades de amanha. Quem responder "esta
na minha cabec¢a" acabou de Ihe mostrar o seu ponto Unico de falha —

escrevam a lista dessa estacao juntos, hoje a noite, num uUnico cartao.

O SEGREDO DO CHEF

Porque é que as melhores cozinhas também fazem briefing ao
copeiro

A copa marca o tempo de uma casa cheia: sem tachos limpos, nada sai; sem
Copos, Nao ha servico de vinho. As cozinhas que incluem o copeiro no briefing —
os clientes desta noite, quando caem as vagas do menu de degustacao — relatam
servicos visivelmente mais suaves, porque a Unica estagdao de que todos
dependem passa finalmente a ver a onda a chegar. Também sinaliza aquilo que
retém pessoas melhor do que dinheiro: nesta casa, todas as funcdes fazem parte
da brigada.

APROFUNDAR

Ha dois tipos de servigos na restauragao: servicos em que reage ao que acontece, e
servigos em que ja estava pronto antes de algo poder correr mal.
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A diferenca nao esta na sorte, no talento do pessoal ou numa noite calma. Esta na
preparacao. E essa preparagdo tem, ha séculos, um nome na cozinha profissional: mise en
place.

Traduzido a letra, significa "tudo no seu lugar". Na cozinha, refere-se ao processo em que
um chef, antes do servico, corta, porciona e dispde cada ingrediente, e coloca cada utensilio
no sitio certo. Mas, nos restaurantes mais bem geridos do mundo, a mise en place é ha
muito mais do que um termo de cozinha. E uma filosofia de trabalho completa — uma
forma de pensar que pode transformar cada parte do restaurante.

Neste artigo, exploramos como pode aplicar a mise en place a cada camada das suas
operacgdes: do servigo de sala e do bar as reservas, as checklists e a gestao do pessoal.

Mais do que cozinha: a mise en place como filosofia para todo o seu
restaurante

O termo mise en place vem da tradi¢ao classica da cozinha francesa e é ensinado nas
escolas de culinaria de todo o mundo como a primeira licdo — nao a técnica de cozinhar,
mas a disciplina da preparacao. Para os alunos que entram pela primeira vez numa cozinha
profissional, a mise en place nao € um passo opcional: é a Unica forma de trabalhar.

Mas porque € que essa filosofia termina nas portas da cozinha?

No seu influente livro Work Clean (2016), o jornalista americano Dan Charnas estende os
principios da mise en place ao mundo da gestao e da conducdo de negdcios. A sua
conclusao central: a mentalidade com que um chef organiza a cozinha é exatamente a
mentalidade de que qualquer organizacao precisa para ter um desempenho de alto nivel.

"A mise en place é uma forma de vida, ndo apenas uma forma de cozinhar", escreve
Charnas. O chef que prepara o seu posto ndo reduz o caos trabalhando mais — reduz o caos
preparando-se de forma mais inteligente. E isto é tao valido para um gerente de
restaurante que planeia uma sexta-feira a noite cheia como para um chef que prepara um
jantar de cem couverts.

Na tradigcdo culinaria portuguesa, esta disciplina esta particularmente enraizada. A
formacao técnica rigorosa que caracteriza os cozinheiros portugueses — e que deu aos
restaurantes portugueses uma reputacao de precisao e qualidade — €, na sua esséncia,
uma formacgao em mise en place. A disciplina esta no ADN da cultura da restauracao
portuguesa.
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PERGUNTAS FREQUENTES

Como calculo a quantidade certa de mise-en-place por servigo?

Baseie-se no nUmero de reservas mais uma margem de 10-15% para walk-ins. Analise o seu
histérico de vendas por prato. Isto da-lhe uma base precisa que minimiza o desperdicio e as
faltas.

Como melhoro a comunicac¢do entre a cozinha e a sala durante a mise-en-place?

Faca um briefing curto diario (10-15 min) antes de cada servico: que pratos estao
disponiveis, o que esta esgotado, que sugestdes ha? Um quadro do dia bem visivel na sala
também ajuda.

Como é que boas rotinas de mise-en-place reduzem o stress durante o servigco?

Uma boa mise-en-place elimina a pressao de decisao durante o servig¢o: cada prato tem os
ingredientes prontos, cada posto de trabalho estd preparado. Isto reduz erros, acelera o
tempo de preparagao e da confianga a equipa.
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RETENCAO

Faca de ficar a escolha légica

—— INSIGHT-CHAVE

A retencao na restauragao constrdi-se com cinco materiais: salarios justos
e transparentes, horarios a volta dos quais se pode construir uma vida,
percursos de crescimento visiveis, rituais didrios de respeito e conversas
de permanéncia feitas antes da demissao, nao depois. Substituir um
colaborador formado custa cerca de dois salarios mensais — manté-lo é a
margem.

RETENGAO FIG. 05

A rotatividade é cara - a retencdo compensa

Rotatlv'ldac'ie c!a 70%+ por ano
inddstria

Com trabalho de - menos de 25%
retencio

2)( pay substituir alguém pode custar até o dobro do seu salario — manté-lo € mais barato

A rotatividade média da restauracao ultrapassa os 70% ao ano; as melhores casas
independentes ficam abaixo dos 25%. A diferenga raramente € um euro de salario — as
entrevistas de saida em todo o setor continuam a encontrar as mesmas trés razoes para

partir: horarios imprevisiveis, nenhum futuro visivel e sentir-se mobilia. As trés corrigem-se
sem linha de orcamento.

Os cinco materiais de ficar

- Saldrios transparentes: uma grelha publicada — funcéo, experiéncia, salario — mata o
folclore corrosivo de quem ganha o qué, e transforma o "como ganho mais?" num roteiro
em vez de uma negociacao.

- Uma escala com que se pode viver (o capitulo 3 tratou disso).
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- Crescimento a sério: rotacdo de estacdes, uma certificacdo de vinhos paga, o sous a
comandar o passe de terca sozinho. As especificidades do fine dining estdo em
rotatividade de pessoal no fine dining.

- Rituais de respeito: a refeicdo do pessoal comida em conjunto, as vitérias nomeadas no
riefing, o chef a agradecer a copa a saida. A cultura é apenas comportamento repetido.
briefi hef d da. A cult t t tid
. éncia: duas vezes por ano, quinze minutos, uma pergunta — "o
Conversas de permanéncia: d t t !
gue te faria ficar mais trés anos?" Feita antes da demissao, é estratégia; depois, € um
elogio funebre.

Conte o que custa uma saida

Recrutar, integrar, os meses de produtividade reduzida, os habituais que reparam que o seu
chef de rang preferido desapareceu — a substitui¢ao custa de forma fiavel cerca de dois
salarios mensais, muitas vezes mais nas estacdes seniores. Ponha esse numero ao lado do
orcamento de formacao em que hesitou, e a hesitagcao resolve-se sozinha.

@ FACA ISTO HOJE A NOITE

Liste as suas trés pessoas mais valiosas. Para cada uma, escreva o que
ofereceria desesperadamente no dia em que se demitissem. Agora ofereca

uma versao disso este més — a retengao € apenas a conversa da demissao,
feita cedo, com melhores opcdes.

APROFUNDAR

O fine dining tem um paradoxo que poucos restauradores compreendem plenamente:
tem em média uma taxa de rotatividade inferior a do fast food ou do casual dining — e,
no entanto, cada saida num restaurante gastronémico é muito mais devastadora do
que em qualquer outro segmento.

Num restaurante casual, um novo empregado de mesa fica operacional em trés dias. No
seu restaurante fine dining, com o seu menu de multiplos pratos, harmonizacdes de vinhos
personalizadas, rituais de servico a mesa e fichas de cliente individualizadas, sao precisos
trés a seis meses até que alguém funcione com plena autonomia. E nesse periodo — todos
os dias em que um novo rosto serve os seus clientes — perde-se algo que o dinheiro nao
consegue comprar: a continuidade da confiancga.

Este artigo ndo € um manual genérico de recursos humanos. Aborda especificamente o
que funciona — e o que nao funciona — no contexto do fine dining. Com perspectivas de
restaurantes Michelin, dados da Universidade de Cornell e as licdes que o sector retirou do
seu momento mais doloroso em anos: o caso Noma de 2026.
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O verdadeiro custo da rotatividace de pessoal

A maioria dos restauradores subestima dramaticamente o impacto financeiro da
rotatividade de pessoal. Calculam os custos de recrutamento — um anuncio aqui, uma
entrevista ali— mas ficam aquém da maior parte da factura.

A Universidade de Cornell, o instituto de investigacao de referéncia mundial para a
hostelaria, calculou um custo médio de substituicao de 5.400 euros por funcionario
(incluindo recrutamento, administracao, formacao e perda de produtividade durante o

periodo de integragao). Mas esse € o valor médio para todos os segmentos da hostelaria.

Para um sous-chef especializado, um sommelier experiente ou um maitre d'hétel veterano

no fine dining, esses custos sao estruturalmente mais elevados.
Os custos ocultos sao ainda mais traicoeiros:

- Perda de receita: Os novos funcionarios geram 15 a 25% menos receita do que os
profissionais experientes durante o primeiro ano. Vendem menos vinho, perdem
oportunidades de upselling e perturbam o ritmo da sala.

- Desperdicio alimentar: Os erros de cozinha aumentam durante os periodos de alta

rotatividade. O efeito acumulado pode atingir 5 a 10% da receita total em desperdicio e

custos de correccao.

- Danos de reputacao: Os clientes que regressam para "o seu" empregado ou "a sua"
eqguipa e encontram um rosto completamente novo transformam, por vezes, essa
sensagao em criticas negativas.

- Queda de produtividade antes da saida: A investigacdo demonstra que um funcionario
€ menos produtivo semanas antes de se demitir — e isso é ja visivel antes de o gestao ter
conhecimento.

- Perda de conhecimento: A mesa 7 é sempre a mesa preferida da Senhora Desmet. O
Senhor Laurent ndo bebe Borgonha tinto depois de 2012 por causa de uma ma
experiéncia. A senhora que pede sempre o menu de degustacdo com harmonizacao de
vinhos, mas discretamente deixa meio copo — o seu sommelier sabe isso. O seu novo
contratado nao.

Um restaurante com 15 funciondrios e uma taxa de rotatividade de 40% perde 6 pessoas

por ano. Em custos directos e indirectos, isso pode rapidamente significar 50.000 a 80.000

euros por ano — dinheiro que desaparece da sua margem de lucro, invisivel e nao
contabilizado.
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LIDERANCA

Lidere a brigada com niimeros na parede e
cuidado na sala

—— INSIGHT-CHAVE

O pessoal mantém-se saudavel quando a lideranga acompanha quatro
numeros por més — percentagem de custo de pessoal, rotatividade,
clientes por hora de trabalho e conclusao da integragdao — e os combina
com cuidado visivel. As equipas que veem os numeros ajudam a corrigi-
los; as que sé sentem a pressao vao-se embora.

LIDERANCA FIG. 06

Quatro niimeros para colocar na parede

Custo de mao de obra % 30-35%

Volume de negécios menos de 35%

Coberturas por hora de

trabalho tendéncia

100%

Integragdo concluida

4 % de custo de mao de obra, rotatividade, coberturas por hora de mao de obra e conclusao da
integragdo — todos 0os meses

Todos os sistemas deste guia se degradam sem um dono. O dono é vocé — e o trabalho de
lideranca € um numero duplo: nUmeros que tornam os problemas visiveis cedo, e cuidado
gue faz as pessoas quererem resolvé-los consigo.

O painel mensal de pessoal

QUATRO NUMEROS, QUINZE MINUTOS POR MES
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Numero Saudavel Se descair

Custo de pessoal em % da 30-35% no servigco Capitulo 3: volte a prever a escala

receita completo contra os clientes

Rotatividade anualizada Abaixo de 35%, a Capitulo 5: conversas de permanéncia,
descer justica nas escalas

Clientes por hora de Estavel ou a subir Capitulo 4: sistemas, nao discursos

trabalho

Conclusdo da checklist de 100% das Capitulo 2: 0 andaime esta a ser saltado

integracao contratacdes

Partilhe-os com a equipa — anonimizados onde for preciso — na reuniao mensal. Uma
brigada que conhece o custo de pessoal por cliente de terca-feira comeca ela propria a
policiar as horas paradas; a transparéncia recruta quarenta solucionadores de problemas.

O cuidado é operacional, nao € moleza

A ronda diaria do lider — cumprimentar cada estacao pelo home, provar o que o commis
tem orgulho em mostrar, perguntar ao runner Como correu 0 exame — custa dez minutos
e rende mais do que qualquer programa de envolvimento alguma vez vendido. As pessoas
entregam a experiéncia do cliente exatamente com o calor com que sao tratadas; a
hospitalidade corre de cima para baixo. Os nimeros dizem-lhe onde o sistema perde; a
ronda diz-lhe porqué.

@ FAGCA ISTO HOJE A NOITE

Calcule os clientes por hora de trabalho do més passado (total de clientes +
total de horas escaladas). Escreva-o na parede do escritério e date-o. Como

todos os numeros deste guia: a tendéncia que comeca a seguir hoje € a que
melhora.
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E-BOOK

Ouio forte é o seu sistema de pessoal?

Recrutamos em continuo, nao s6 quando alguém se demite
Todos os candidatos fazem um turno a experiéncia pago antes da contratacao

Os novos colaboradores tém um plano de integracao de 30 dias escrito e um
padrinho

As escalas publicam-se com 2+ semanas, construidas sobre previsdes de reservas

O custo de pessoal por cliente € acompanhado semanalmente

O 00 0oo0og

Todas as estagcdes correm sobre listas de mise en place escritas
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PRONTO PARA COMECAR

Dé a sua brigada uma noite mais
calma

O HappyChef tira reservas, confirmacodes e notas de clientes do
prato da sua equipa — para que a energia va para os clientes, nao
para a papelada.

Agendar uma demo

Gratuito, 30 minutos, sem compromisso

?Iappyaaef


https://happychef.fillout.com/t/6NnR2Jc6kgus

	O Guia Definitivo de Pessoal & Operações para Restaurantes
	Índice
	O Guia Definitivo de Pessoal & Operações para Restaurantes
	A versão curta
	Recrute a partir de um funil, não do pânico
	Construa o funil antes da vaga
	Entreviste para o que não se treina
	O Custo Real da Rotatividade
	8 Estratégias para Gerir Pessoal na Restauração
	1. Ofereça uma Remuneração Competitiva
	2. Crie uma Cultura de Trabalho Positiva
	3. Horários Flexíveis e Previsíveis
	4. Invista em Formação e Desenvolvimento


	Faça os primeiros 30 dias decidirem os próximos três anos
	O andaime dos 30 dias
	E depois nunca pare de formar
	Porque é que a formação é essencial
	O acolhimento: os primeiros 30 dias
	Semana 1: Orientação e bases
	Semanas 2-3: Experiência prática com acompanhamento
	Semana 4: Trabalho autónomo e avaliação

	Formação contínua: nunca se acaba de aprender
	Sessões semanais/mensais


	Construa escalas sobre previsões e justiça, não sobre palpites de domingo à noite
	Escalas a partir da previsão
	A justiça é uma funcionalidade da escala
	Porque é que o planeamento de pessoal é tão importante
	A base: previsão com base em dados
	De que dados precisa?
	Dos dados ao planeamento


	Faça o serviço correr sobre mise en place, não sobre heroísmos
	A hora de pré-serviço
	Conformidade que corre sozinha
	Mais do que cozinha: a mise en place como filosofia para todo o seu restaurante

	Faça de ficar a escolha lógica
	Os cinco materiais de ficar
	Conte o que custa uma saída
	O verdadeiro custo da rotatividade de pessoal

	Lidere a brigada com números na parede e cuidado na sala
	O painel mensal de pessoal
	O cuidado é operacional, não é moleza

	Quão forte é o seu sistema de pessoal?
	Dê à sua brigada uma noite mais calma


