Ne, TLAVOURS
(-8« LUROPL Damos-lhe as boas-vindas!

Ola! Deixe-me apresentar-me. O meu nome € Jana. Vou oferecer-lhe algumas
ideias, sugestoes e comentarios para que possa concluir este curso com
sucesso.

Antes de tudo, vamos relembrar algumas coisas:

» Cada modulo esta dividido em unidades. No final de cada unidade ser-lhe-a
pedido que responda ao questionario de autoavaliacao para avancar para a
fase seguinte.

» Juntamente com o material de cada modulo, existem varios materiais
complementares que lhe permitirao aprofundar o seu conhecimento sobre
cada topico:

* LigacOes de interesse. Sites com informacoes complementares;

e Informacoes adicionais. Algumas caixas que irao aparecer no
texto para clarificar ideias, conceitos, definicoes, etc.,

» Estudos de caso. As melhores experiéncias que lhe permitirao
obter uma perspetiva pratica sobre cada um dos topicos;

» Estamos a sua disposicao para lhe oferecer ajuda em tudo o que precisar
durante este processo de aprendizagem.



Modulo 1 do conjunto de ferramentas de formacgao

Empreendedorismo na minha
aldeia
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UNIDADES

1. O que é o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais;

2. Como iniciar um negocio ao criar um ponto

gastronomico local na respetiva unidade familiar;

Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;

Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;

Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;

Conclusao.

2 B9 s el e B

Vamos comecar
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais;

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>



S ;ngﬁé UNIDADE 1

O que é o empreendedorismo? Empreendedorismo em regides rurais.

Damos-lhe as boas-vindas a este primeiro manual! Hoje inicia uma
nova jornada cheia de desafios para se lancar no empreendedorismo
em zonas rurais. Sabemos que o caminho nao é facil pelo que
queremos oferecer-lhe todos os recursos possiveis para tornar tudo
mais simples.

Queremos comecar com uma de empreendedor ou
empreendedora. Existem muitas formas de definir este conceito.

« Uma pessoa empreendedora € aquela que realiza acdes ou
empreendimentos inovadores de forma decisiva;

» Uma pessoa empreendedora € alguém capaz de identificar e detetar
algum tipo de oportunidade de negocio. Deste modo, organiza
recursos para iniciar um projeto de negocios;

« Uma pessoa empreendedora deteta oportunidades ao analisar e
estudar o mercado e respetivas flutuacoes. Assim, € capaz de
identificar as preferéncias e atitudes do publico;

« Uma pessoa empreendedora recolhe recursos financeiros,
economicos e humanos para dar forma ao seu projeto;

« Uma pessoa empreendedora coloca a ideia em movimento com
determinacao, face a sua posicao de responsabilidade;

» Uma pessoa empreendedora persegue um sonho e nao descansa até o

realizar.
Pergunta Com qual destas
Ja se pode considerar uma defini¢des mais se
P oo coneene
facto de querer iniciar esta N T

jornada.




Q ‘j fLAVOURS Alguns empreendedores e empreendedoras possuem competéncias muito especificas.
| 6t ﬂmopf Talvez também possuam algumas delas:

1. Criatividade empresarial para criar novas ideias de negocio;
UNIDADE 1 2. Lideranca para trabalhar com outras pessoas e definir um objetivo;
Oqueeo 3. Capacidade de se adaptar e gerir mudancas. Isto significa saber como se adaptar a novas

= 2 . A . o o
empreendedorismo? circunstancias de forma eficiente (mudancas na procura do produto, mudancas na
Empreendedorismo

em regiodes rurais.

legislacao, etc.);

4. Perseveranca e orientacao para os resultados uma vez que as condicoes podem nao ser
favoraveis numa fase inicial e € necessario ser perseverante. Michelle Obama disse que
nao existe uma receita magica para o sucesso; tudo se baseia no trabalho arduo, na
tomada das decisoes certas e na perseveranca;

5. Paixao. As pessoas empreendedoras, como o formando ou a formanda, tém de ser pessoas
entusiastas e acreditar nas suas ideias para as desenvolverem;

6. Autoconfianca para conferir seguranca ao projeto e a equipa, e atingir os objetivos
definidos;

7. As pessoas empreendedoras tém de ser pessoas realistas e ter uma grande capacidade de
analise do ambiente;

8. Correr riscos calculados € muito importante para que as pessoas empreendedoras nao
abracem falsas oportunidades. Atencao! E importante nao correr riscos maiores do que os
que pode assumir.

Na Europa, o empreendedorismo continua a ser uma area na qual continuamos a estar em clara
desvantagem em comparacao com outros paises do mundo. Por exemplo, existe uma maior
percentagem de pessoas adultas em idade ativa envolvidas em atividades de empreendedorismo
na América, no Canada e na Australia do que na Europa.

Sabia que_ i 7 A Uniao Europeia esta a incentivar a criacdo de empresas e a
promo¢do de uma cultura empreendedora, com trés prioridades
particulares em mente:

k 1. Melhorar a educacgao e formagao empreendedora;
2. Remover obstaculos administrativos;

V 3. Promover uma cultura empreendedora.
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UNIDADE 1
Oqueéo
empreendedorismo?
Empreendedorismo
em regiodes rurais.

A qualidade mais importante do empreendedorismo rural reside no facto de as pessoas
(como o formando ou a formanda) gerarem a sua propria alternativa de emprego para nao
terem de sair do ambiente onde vivem. Esta falta de opcoes profissionais e ofertas de
emprego também esta associada a manutencao de negocios de familia e a uma maior
sensibilidade para o desenvolvimento e crescimento da populacao da qual fazem parte.

O futuro nao se encontra apenas nas chamadas cidades inteligentes, encontrando-se
tambéem nas zonas rurais. Atualmente, existe uma maior oportunidade de desenvolvimento
nas zonas rurais: profissionais que vivem em cidades procuram agora locais em ambientes
rurais para desenvolverem os seus talentos e melhorarem a sua qualidade de vida.

Adicionalmente, o empreendedorismo rural oferece certas facilidades gque fazem com que
cada vez mais pessoas decidam dar o salto da cidade para o campo. Programas de ajuda
e um ambiente com menos concorréncia sao aspetos fazem do meio rural uma opcao real
para muitas pessoas que querem mudar de vida e criar 0 seu proprio negocio.

Parece que, nas zonas rurais, € mais facil propor um novo negocio no qual ninguém ainda
tenha pensado e ter, assim, uma menor concorréncia. E, para aléem disso, em relacao a
criar um novo negocio, de um modo geral, tudo € mais barato: alojamento, instalacoes
comerciais ou armazens, bem como o custo de vida, que € mais acessivel do que o das
cidades.

Sabia que...? O meio rural sempre foi conhecido de empreendedores e
empreendedoras urbanas, mas sem nunca ser do seu interesse,
no entanto, a crise da COVID-19 esta a mudar a percecao que

A tinhamos do mundo e, provavelmente, marcara um «antes e

depois» na nossa sociedade, forma de trabalhar, valores,

V habitos de consumo e, talvez, estas mudangas possam ser uma
oportunidade para o meio rural e para ai promover o
empreendedorismo.
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UNIDADE 1
Oqueéo
empreendedorismo?
Empreendedorismo
em regiodes rurais.

Unidade 1

Perguntas de correcao autonoma
Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

a) Uma pessoa empreendedora coloca a ideia em
movimento com determinacao, face a sua posicao
de responsabilidade;

b) Uma pessoa empreendedora coloca a ideia em
movimento com determinacao, face a sua posicao
de poder.

c) Uma pessoa empreendedora coloca a ideia em
movimento com determinacao, face a sua posicao de
interesses financeiros.

d) Uma pessoa empreendedora coloca a ideia em
movimento recorrendo a ajudas publicas, face a sua
posicao de responsabilidade.

PERGUNTA 2

a) As pessoas empreendedoras tém de ser pessoas realistas e
ter uma grande capacidade de analise do ambiente.

b) As pessoas empreendedoras tém de, antes de mais, ser
pessoas criativas. Deixemos o realismo para a
contabilidade.

c) As pessoas empreendedoras tém de ser prudentes,
mas nao realistas. Ser realista nao € o melhor
traco para o empreendedorismo.

d) Nenhuma das anteriores.

PERGUNTA 3

a) O empreendedorismo nas zonas urbanas ou rurais
é igual, desde que tenhamos ideias claras.

b) Existe uma grande oportunidade de empreendedorismo
nas zonas rurais.

C) O empreendedorismo nas zonas rurais € um erro
grave devido a falta de oportunidades.

d) As cidades inteligentes criam mais oportunidades de
empreendedorismo nas zonas rurais.

PERGUNTA 4

a) O custo de criar um negocio é uma funcao direta do tipo
de pessoal contratado. Nas zonas rurais, este custo €
superior.

b) O investimento inicial para abrir um negdcio nao depende
da area escolhida.

c) O custo associado ao desenvolvimento de um negdcio é
mais baixo nas cidades do que nas zonas rurais.

d) O custo do alojamento, instalacoes comerciais ou
armazéns, bem como o custo de vida, € mais acessivel
nas zonas rurais do que nas cidades.

LIGACOES DE
INTERESSE

Fazer negocios na
Uniao Europeia

' Oqueeo
empreendedorismo
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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%EUROPE Como iniciar um negocio ao criar um ponto gastronomico local na respetiva
unidade familiar.

Semelhantemente ao famoso jogo Trivial Pursuit,
gostariamos que refletisse nas seis areas ou etapas
para a criacao de um negocio de raiz numa zona
rural.

Historia (amarelo). A sua historia pessoal.
ldentifique as competéncias e capacidades com
as quais atingiu o sucesso no passado;

Geografia (azul). Onde quer estar. Qual é o seu
objetivo ao criar uma empresa?

Arte e literatura (cas ). Leituras, relatorios e
documentos para criar o seu negocio;

Ciéencia e natureza (verde). A sua realidade e
ambiente; observacao da realidade;

Programas (Cor-de-rosa). Competéncias
pessoais. A «arte que possui». Quais sao as

Sabia que o O Trivial Pursuit € um jogo de tabuleiro. Scott Abbott, editor suas armas secretas? —
I U€... ¢ desportivo no jornal Canadian Press, e Chris Haney, fotdgrafo Z 4 & i
na revista Montreal Gazette, desenvolveram a ideia em 1979; o Desporto ( ) Pratica. “ &
jogo foi lancado dois anos mais tarde. Nos Estados Unidos, o — /
jogo tornou-se popular em 1984, quando foram vendidas cerca /a\'
de 20 milhoes de copias. A Parker Brothers (agora parte da
Hasbro) comprou os direitos do jogo em 1988. Desde 2004,
foram vendidas cerca de 88 milhoes de copias em 26 paises e
17 idiomas.
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local na respetiva
unidade familiar.

«Nada prediz melhor o
futuro do que o passado.»
(Prof. Luis Puchol)

HISTORIA

Experiéncias anteriores

As suas experiéncias formam a base do seu negocio porque quem abracaria um
projeto com poucas hipoteses de sucesso? Analise as atividades nas quais teve
sucesso no passado. Mesmo que nunca tenha sido empreendedor ou
empreendedora, temos a certeza de que viveu experiéncias que pode incorporar
no seu novo projeto, especialmente ao nivel da gastronomia:

¢ Ja cozinhou para outras pessoas que nao a sua familia?
¢ Ja plantou, cuidou de ou colheu produtos agricolas?
o Deseja trabalhar com pessoas?

¢ Anotou receitas do seu pai/mae ou dos seus avos/avos e experimentou
replica-las numa determinada ocasiao?

Lembre-se: Todas estas experiéncias verdo a
luz do dia de uma nova forma
magica. Lembre-se delas e anote-as.

Ser-lhe-@o muito uteis.

<S>
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local na respetiva
unidade familiar.

«Quando se navega sem
destino, nenhum vento é
favoravel.» (Séneca)

GEOGRAFIA

Objetivos e estrategias

Tudo comeca com uma ideia que tem de ser transformada em objetivos. Lembre-se
que os seus objetivos tém de ser SMART, ou seja:

Specific (Especifico): Nao ter um objetivo claro € um bom comeco... desastroso;

Dedique algum tempo para refletir sinceramente nesta questao. Por exemplo, «aumentar as
vendas» esta longe de ser um objetivo especifico;

Measurable (Mensuravel): Lembre-se de utilizar variaveis que possa medir mais tarde. Por
exemplo: «Obter um crescimento de 3%» € um objetivo mensuravel. A mensurabilidade de
um objetivo SMART pode ser quantitativa ou qualitativa;

Achievable (Alcancavel): Tem de ser alcancavel. Assim, a sua ideia tem de ser certeira.
Relevant (Relevante): Nao se fique pelo meio do caminho. Tente encontrar um objetivo um
pouco ambicioso, para que sinta o peso do desafio;

Time-bound (Definido no tempo): E muito importante que os objetivos tenham uma data-
limite ou um prazo até ao qual devam ser concluidos, ou seja, devem ser definidos no
tempo. Assim, nao so terao um sentido de urgéncia, mas também sera mais facil rever se o

objetivo foi atingido.

Sabia que...? A estratégia e, de um modo simples,
pensar alongo prazo. Onde gostaria
de ver o0 seu pequeno negocio
dentro de cinco anos? Se tiver

A

V sempre a estrategia em mente, sera
mais facil atingi-la.

<>
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local na respetiva
unidade familiar.

«Se as suas aspiracoes nao
forem superiores aos seus
recursos, nao se pode
considerar uma pessoa
empreendedora.» (C.K.
Prahalad)

ARTE E LITERATURA

Recursos para o empreendedorismo

De que recursos precisa para realizar o projeto? Muitas pessoas ja realizaram
empreendimentos semelhantes e sistematizaram as suas experiéncias em livros
ou manuais. Por outro lado, € possivel que na sua regiao, e, mais
especificamente, nas zonas rurais, existam apoios, gabinetes ou organismos de
suporte para o empreendedorismo. Faca um levantamento destas informacoes o
mais rapidamente possivel.

a) Livros e manuais sobre empreendedorismo;

b) Informacoes sobre clientes;

c) Testemunhos e experiéncias de outros empreendedores ou
empreendedoras na sua cidade ou nas redondezas; ainda que nao
trabalhem no mesmo setor, podem certamente trocar impressoes consigo
sobre clientes, mercados, horarios...

d) Os gabinetes de apoio sao comuns nas zonas rurais. Nao hesite em
contacta-los. A maioria € de natureza publica e permitir-lhe-a entrar em
contacto com especialistas que poderao oferecer ajuda para a criacao
correta de um plano de negocio.

<S>
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local na respetiva
unidade familiar.

«A escuridao a sua volta
nao é importante.
llumine onde

se encontra.» (Anonimo)

CIENCIA E NATUREZA

Ambiente

Analisar o mercado € essencial
para o nosso plano de negocio.
Aqui, por um lado, vamos analisar
o mercado no qual o produto sera
introduzido, a dimensao deste, os
fatores de sucesso que o
caracterizam, as barreiras de
entrada e saida que poderemos
encontrar, qual € a evolucao e o
crescimento natural, o ritmo
subsequente e as tendéncias
atuais. Por outro lado, teremos de
realizar uma investigacao
aprofundada a nossa concorréncia
para oferecermos o melhor
produto e atingirmos o maior
numero de consumidores. Mas nao
se alarme! Certamente que no
mercado rural, a concorréncia
sera sempre «amigavel».

<S>
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PROGRAMAS E ENTRETENIMENTO

Competéncias pessoais

UNIDADE 2
Como iniciar um

gi?};’g'gaas‘t’rg;'i:n‘g Quais sao as suas competéncias mais excecionais? Tenho a certeza de que sabe

[ com agir para terAum impacto positivo no seu negocio. Estas competéncias
unidade familiar. (chamadas competencias transversais) permitir-lhe-ao melhorar o seu projeto,
as suas relacoes com clientes e, claro, a sua vida pessoal. Quais podem ser
algumas destas capacidades?

¢ Gestao de tempo;

¢ Falar em publico;

¢ Trabalho de equipa;

¢ Lideranca;

¢ Competéncias de venda;

¢ Negociacao;

0 ... € muitas mais.

Recomendamos que fortaleca algumas destas competéncias, o que sera muito
benéfico para o seu futuro enquanto empreendedor ou empreendedora.

Pergunta Com que competéncia mais se
? identifica e que competéncia acha

poder oferecer ao trabalhar em
K equipa?

«Quando tudo muda, sao
necessarias novas
competéncias.» (Marta Grano)

<S>
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local na respetiva
unidade familiar.

(Chesterton)

DESPORTO

Acoes gue ira desenvolver

Chegou o momento de trabalhar. E temos de o fazer passo a passo, com
paciéncia, sabendo que existirao muitas dificuldades a atravessar.

Nesta fase, tera de definir o modelo de negocios e o plano financeiro, que ira
detalhar os acordos financeiros (como se ira autofinanciar), o portefolio central
de produtos ou servicos para atingir os objetivos estratégicos e outros tipos de
objetivos, uma demonstracao de resultados intercalar e todas as necessidades
financeiras a curto/médio/longo prazo.

«A ideia que nao tenta tornar-se uma palavra é
uma ideia inutil e a palavra que nao tenta
tornar-se uma acao € uma palavra inutil.»

<S>
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UNIDADE 2

Como iniciar um
negocio ao criar um
ponto gastronémico
local narespetiva
unidade familiar.

Unidade 2

Perguntas de correcao autonoma
Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

a) Experiéncias anteriores que nao sao uteis quando se trata
de abrir um negocio.

b) A experiéncia € uma forma clara de prever as atividades
que serao bem-sucedidas no futuro.

¢) Existem muitos empreendedores e empreendedoras sem
experiéncias pessoais.

d) Nenhuma das anteriores.

PERGUNTA 2

Um objetivo SMART significa:

a) Specific (especifico), Measurable (mensuravel),
Appropriate (apropriado), Relevant (relevante) e
Temporary (Temporario).

b) Suitable (adequado), Measurable (mensuravel),
Achievable (atingivel), Realistic (realista) e Time-bound
(definido no tempo).

c) Specific (especifico), Measurable (mensuravel),
Achievable (atingivel), Relevant (relevante) e Time-
bound (definido no tempo).

d) Sustainable (sustentavel), Meaningful (significativo),
Achievable (atingivel), Relevant (relevante) e Time-
bound (definido no tempo).

PERGUNTA 3

a) Para o seu negocio, nao deve ter em consideracao os
testemunhos oferecidos por outros empreendedores e
empreendedoras, caso os setores em que trabalhem
sejam diferentes do seu.

b) Pessoas empreendedoras de sucesso nunca partilharao os
seus segredos com outras pessoas.

c) Os testemunhos oferecidos por outros empreendedores
e empreendedoras nao sao importantes porque cada
pessoa € diferente.

d) Os testemunhos de outros empreendedores e
empreendedoras podem ser muito interessantes ao
iniciar um negocio.

PERGUNTA 4

Indique uma competéncia que nao seja diretamente
necessaria para iniciar um negocio:

a) Resisténcia fisica.

b) Competéncias de escuta.

c) Negociacao.

d) Lideranca.

PERGUNTA 5

a) Estratégia € a disciplina de definir objetivos
imediatos que sejam facilmente atingiveis.

b) Estratégia € a arte de pensar a longo prazo.

c) Estratégia é estabelecer uma posicao na mente de
potenciais consumidores e consumidoras do nosso
produto.

d) Estratégia € desenvolver um quadro de pontuacoes com
todas as areas do negocio.

<S>



Ne, tLAVOURS

(~\\ et LUROPE

UNIDADES
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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et CUROPEL Enguadramentos legais e passos necessarios

Nesta unidade iremos observar um aspeto fundamental: os
enquadramentos legais da criacao do nosso negocio.

O primeiro passo para abrir uma empresa, por mais pequena que seja, €
escolher a forma juridica da mesma. E preferivel que o faca com o apoio
de consultoria para gerir as formalidades de abertura: incorporacao da
empresa, obrigacoes fiscais, pagamento de impostos...

A ter em mente: Cada tipo de empresa requer um
numero minimo de participantes e investimento

(capital), o que ira determinar a responsabilidade
da empresa e de cada parceiro ou parceira em
termos das dividas da empresa.

Existem outros tipos de empresa especiais, tais como sociedades de
direito civil ou sociedades de profissionais, que possuem caracteristicas
diferentes das anteriores e que sao regidas de forma diferente em termos
de questoes fiscais.

Pode até acabar por escolher estabelecer-se como
trabalhador ou trabalhadora independente.

<S>



> 7 EUROKE

UNIDADE 3
Enquadramentos legais e
passos necessarios.

Depois de escolher a forma juridica mais pertinente, chegou o momento de registar a
sua empresa no Registo Comercial, ou semelhante, no seu pais.

Em cada pais ou regiao, existe uma autoridade responsavel por registar o numero de
empresas € a respetiva atividades no mercado ou, por outras palavras, o conjunto de
operacoes das atividades de negocio.

Aqui, tem de verificar por meio de certidoes negativas que a razao social da sua
empresa € unica e que nao coincide com a de qualquer outra empresa.

Depois de obter a denominacao, tera de contactar os bancos: bancos da sua
confianca, mas também outras instituicoes financeiras.

Analise os bancos que lhe oferecerem as condicoes mais vantajosas para abrir uma
conta para a sua empresa. Nessa conta deve depositar o capital social, o capital
minimo ou o capital escolhido.

Este certificado, no qual sao indicados os dados da parceria e as contribuicoes

efetuadas, atesta o capital social no momento da constituicao e que tera de fornecer
perante o notariado ou a autoridade publica competente.

Importante: Ndo se esqueca de

solicitar o certificado de deposito, se 0
banco ndo o emitir automaticamente.

<S>
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UNIDADE 3
Enquadramentos legais
e passos necessarios.

Lembre-se: A seccao de enquadramentos legais varia consoante o pais onde
reside. O presente serve como um guia, mas apenas para garantir que
compreende os procedimentos.

O melhor a fazer € obter informacoes e aconselhamento junto da instituicao
oficial no seu pais.

Enquadramento legal e

-l DASSOS

4

e Escolha uma forma juridica;

e Registe a sua empresa no Registo
Comercial;

» Escolha um banco que ofereca
vantagens ao seu negocio;

» Nao se esqueca de solicitar o
certificado de depdsito.

o>
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UNIDADE 3
Enquadramentos legais
€ passos necessarios.

Unidade 3
Perguntas de correcao autonoma

Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

O que ira determinar a responsabilidade da

parceria?

a) O investimento do capital inicial.

b) Concessoes ou subsidios.

c) O numero de membros.

d) O numero de membros e o investimento de
capital inicial.

PERGUNTA 2

a) A coisa mais importante a fazer € comecar
assim que possivel; o trabalho administrativo
e fiscal pode ser feito mais tarde.

b) O registo comercial nao é
completamente necessario.

c) Primeiro, deve proceder ao registo comercial e
preparar o plano administrativo antes de iniciar
as operacoes.

PERGUNTA 3

De que documento nao se deve esquecer assim que

formalizar o seu contrato com o banco?

a) O seu documento de identificacao.

b) O certificado de deposito.

¢) O documento que certifica o seu registo como
empreendedor ou empreendedora.

d) Nenhum documento especifico.

PERGUNTA 4

Em que deve basear a sua escolha ao nivel do

enquadramento legal?

a) Nas recomendacoes do consultor fiscal de um
familiar.

b) Na minha intuicao.

c) Devo sempre procurar aconselhamento junto
da minha familia imediata.

d) Faria um estudo aprofundado e, em caso
de duvida, consultaria um/a profissional.

<S>
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UNIDADES

1.

2.

2 B9 s B el g B

O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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UNIDADE 4

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local.

Nesta unidade vamos desenvolver o conceito de satisfacao da clientela. Sem
clientes, nao podemos criar um negocio e desenvolve-lo.

A pessoa com quem pretendemos estabelecer qualquer tipo de relacao
comercial tem de receber sempre informacoes positivas sobre a nossa
empresa, nao apenas quando € efetuada uma compra ou consumido um
produto. Antes do primeiro contacto fisico, tem de atrair a atencao da
clientela para que esta conheca o seu produto e mostre interesse no mesmo.
Depois, quando a venda for efetuada, o contacto com a clientela tem de ser
constante (mas tenha cuidado para nao se tornar enfastiante) e tem de poder
responder sempre muito rapidamente para que cada cliente continue a confiar
em si e repita o ato de compra uma e outra vez.

<S>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

As acOes necessarias para garantir a satisfacdo de cada cliente com o seu
produto podem ser as seguintes:

o Informe claramente. Tem de ser transparente e informar através dos canais
que considera convenientes sobre o que vai vender, para que serve O seu
produto, quais sao as caracteristicas deste e que problema o mesmo pretende
resolver. No caso de um restaurante, € muito facil. Se vender alimentos, tem
de especificar as propriedades de cada um;

« Diga sempre a verdade. Muitas campanhas publicitarias tendem a exagerar as
qualidades e a utilidade de um produto ou servico. Esta € uma estratégia
absurda uma vez que, para alem de ser credivel a curto prazo, desde a
primeira compra, a clientela ira compreender que ouviu informacoes falsas.
Além disso, devido a nao satisfacao das expectativas criadas, consumidores e
consumidoras sentirao desconfianca em relacao a si e ao seu produto. Esta
situacao sera um desastre para tudo o que lancar no futuro;

« Mantenha relacdes comerciais amigaveis. O tratamento deve ser sempre
profissional e cortés, mas, claramente, a forma de tratamento de uma
audiéncia jovem nao € igual a de uma audiéncia adulta com um maior poder de
compra. Assim, o tratamento deve ser sempre adaptado as expectativas de
cada consumidor ou consumidora, pelo que deve utilizar um registo adequado a
cada caso;

<S>
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UNIDADE 4
Como garantir a
satisfacao com a

gastronomia local.

Nao se esqueca: As
preferéncias da
clientela podem mudar
ao longo do tempo.

Resolva quaisquer duvidas ou questoes de forma rapida, segura e eficaz.
Ja sabe que o servico pos-venda € uma das ferramentas mais importantes para
conseguir a lealdade da clientela. Qualquer reclamacao ou problema tem de
ser resolvido rapidamente para que a pessoa nao se sinta negligenciada.
«Como podemos resolver o problema?» deve ser a sua frase de eleicao;

Adapte o produto as sugestdes dadas. As preferéncias da clientela podem
variar ao longo do tempo e a empresa tem de ser capaz de detetar estas
mudancas. Para tal, € essencial manter um contacto proximo com cada
cliente.

<S>
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1. Quais sao as consequéncias de nao satisfazer a clientela?

UNIDADE 4 podem ocorrer as seguintes situacoes:
Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

resultados;

2. A clientela nao propoe melhorias nem faz sugestoes sobre o
produto. A clientela podera continuar a comprar o produto
satisfaz realmente as suas expectativas ou apenas por gostar o

Se a qualidade do seu prato, produto final ou tratamento nao satisfizer a clientela,

1. A clientela nao repete a acao de compra. Se a clientela nao receber o
tratamento esperado ou se o0 produto nao satisfizer as suas necessidades,
nao voltara a comprar e optara por comprar junto da concorréncia. Deste
modo, sera menos uma fonte de receitas, o que podera ter impacto nos seus

porque este
ele, mas se

nao for tratada da melhor forma, quando possivelmente
informacoes, podera recusar-se a fornecé-las. Consegquente
estara a par das mudancas ao nivel das suas preferéncias e
reagir a essas mudancas;

consigo e podera perder clientes potenciais.

A satisfacao da clientela é
essencial para garantir o
sucesso do negocio.

he solicitar
mente, nao
nao podera

3. A clientela sera uma prescritora negativa. Muitos negocios puderam desenvolver-se
gracas as recomendacoes de clientes de confianca que geraram cadeias de
confianca que, por sua vez, ajudaram a consolidar o negocio. Pelo contrario,
se a clientela nao estiver satisfeita, nao ira recomendar qualquer relacao

=
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2. Quails sao as vantagens de satisfazer a clientela?

* Aumento das vendas: Quanto maior for numero de clientes, maior sera 0 numero
de vendas e maior sera a probabilidade de garantir lucros elevados;

UNIDADE 4
Como garantir a ® Consolidacao de um rendimento seguro para si a médio e longo prazo: Se a
Zzts'frffﬁg?nf;r;fal_ clientela estiver satisfeita, ird repetir a acdo de compra no futuro e, assim, a
empresa garante um numero minimo de vendas num periodo de tempo
significativo. Com vista a realizacao de previsoes para o futuro para poder realizar

novos projetos, esta € uma rede de seguranca;
® A clientela serd uma prescritora positiva: Uma clientela satisfeita ira aconselhar
as pessoas no seu ambiente, que tenham as mesmas preferéncias e

necessidades, a comprarem o produto. Ilgualmente, a clientela mais recente fara o
mesmo e assim por diante;

® [Fortalecimento da imagem de marca: A empresa consegue consolidar uma
Imagem de marca que podera ser muito util de varias formas. Primeiro, para
conseguir relacionar-se com certos valores. Depois, porque sera mais facil atrair a
atencao de consumidores e consumidoras no lancamento de novos produtos;

® Maior predisposi¢cao do mercado para incorporar novos produtos: A clientela
estara atenta a todas as novidades relacionadas com a empresa, especialmente se

planear lancar um novo produto no mercado.

Manter a clientela feliz e essencial para
garantir lealdade da mesma e o0 sucesso do
negocio. Se a clientela estiver satisfeita com
com o seu produto, ira mostrar-lhe lealdade,
recomendar, comprar frequentemente 0s seus

produtos e servi¢cos e desejar que atinja o
sucesso no mercado.
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

Para garantir a lealdade e fidelidade da clientela, precisa de trabalhar nas
seguintes estrategias para aumentar a satisfacao da mesma.

A. Compreender as expectativas da clientela.

Nao pode esperar servir e satisfazer a clientela se nao compreender nem
corresponder as suas expectativas. Se nao o fizer, havera uma disparidade entre
as expectativas da clientela e o seu produto ou servico, por isso, tome medidas
para ultrapassar esta questao. Fale com a clientela, envie inqueritos, peca
feedback.

Aja sobre o feedback que receber. Ira aumentar a lealdade da clientela e
encoraja-la a oferecer feedback no futuro.

<>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

B. Veja por si.

A estratégia seguinte para aumentar a satisfacao da clientela e avaliar cada
ponto da jornada da clientela como se fosse efetivamente um ou uma cliente.
Por outras palavras: experimente o produto, brinque com ele.

Existem varios pontos de contacto onde a clientela interage antes, durante ou
apos a compra. Porque nao passar por essa mesma experiéncia? Subscreva uma
demonstracao, veja como funciona o processo, faca uma reclamacao, envie-a por
e-mail e avalie o tempo de resposta. Pode parecer irrelevante, mas é algo
importante.

Quando obtiver todas estas informacoes em primeira mao, sabera que areas deve
melhorar. Esta estratégia tornara os seus processos € operacoes mais eficientes,
melhorando a experiéncia e a satisfacao da clientela.

<>



¢f ﬂmopf C. Relacione-se com os seus fornecedores e, se for o caso, com a sua equipa de vendas.

Apesar de ser algo frequentemente ignorado, € necessario interagir com a sua

UNIDADE 4 equipa de vendas regularmente e conforme necessario. Esta € a equipa que esta
Co'f“? SRUELILIY & em contacto direto com a clientela e que conhece realmente os problemas da
{ a op e « o . . .
Zzs'fr:rfgfnf; r;caa, mesma. Utilize dados para corrigir quaisquer lacunas que existam na jornada da
clientela.

Também € importante que confie e que forme os seus vendedores e vendedoras.
Deixe que participem no processo e que resolvam com vontade os problemas da
clientela. Assim, ira garantir o envolvimento de e reduzir o atrito entre cada
colaborador ou colaboradora.

<ac>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

D. Trate bem a sua clientela.

Uma estrategia para apoiar a clientela e garantir a satisfacao da mesma € trata-la
bem. Deve trata-la com respeito e com a maior atencao e compromisso. Isto €
algo que deve ser refletido em todas as equipas e processos.

Tem de mostrar empatia pelos seus problemas. Se a clientela sentir que o seu site
nao e util ou que é dificil de navegar, garanta a implementacao de um chat em
direto para recolher esse feedback. Todas as organizacoes centradas na clientela
lutam para tornar o seu site facil de utilizar e visualmente apelativo para garantir
a satisfacao desta.




o)<, TLAVOURS
N > of ﬂmopf E. Reduza os tempos de espera.

Tempos de espera mais elevados reduzem significativamente as classificacoes de
satisfacao da clientela. Assim, € responsabilidade da marca incluir nas estrategias
UNIDADE 4 destinadas a melhorar a satisfacao da clientela o planeamento e a contratacao de

Como garantir a . . . .
ElsREe o @ pessoal de apoio. Isso pode ser conseguido com um bom site e um bom sistema de
gastronomia local. vendas online, no caso da venda de produtos. No caso de um restaurante, e necessario

dispor de um bom sistema de reservas.

A ter em 5 L.
Nao pode dar desculpas a clientela para

mente: .
S justificar um elevado volume de
chamadas, falta de pessoal, periodo de
V férias, etc. E necessario antecipar estas
situacOes e planea-las.

<S>
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F.Oferecer ajuda omnicanal.

UNIDADE 4 A clientela podera sempre deparar-se com eventuais pequenos problemas devido a

Como garantir a . ~
satisfacdo com a falta de informacao. Se pretender, forneca brochuras, documentos e qualquer

gastronomia local. tipo de material de apoio para esclarecer pequenas duvidas.

A comunicacao omnicanal sera
< < doagrado da totalidade de
clientes, uma vez que lhes
permitira obter solucoes
rapidamente (redes sociais,
brochuras, alguns e-mails...).

<S>
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G. Ouvir a clientela.

UNIDADE 4 Ouvir cada cliente, independentemente do seu nivel de satisfacdo ou
Como garantir a . . ~ , ;. . ~

e Go & insatisfacao, e outra estrategia para melhorar a satisfacao. Descubra o que
gastronomia local. funciona e o que atrapalha uma excelente experiéncia para cada cliente. Pode

fazer um simples inquérito no final de cada compra ou consumo. A ter em mente:
Se enviar um inqueérito a clientela, mas nao colocar o feedback recolhido em
pratica, nao contribuira para a satisfacao da clientela e nao sera eficiente.

A ter em
mente: Se enviar um inquerito a clientela,

A mas nao colocar o feedback recolhido
em pratica, nao contribuira para
V a satisfacao da clientela e

nao sera eficiente.

<>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

H. Criar comunidades online.

Criar comunidades online € uma excelente forma de gerir o servico de apoio a
clientela, atividades de marketing e resolver eventuais preocupacoes da
clientela. Por exemplo, se solicitar um e-mail ou numero de telemovel, pode criar
uma lista de correio por e-mail ou WhatsApp com noticias e alguns anuncios
interessantes. Tambem pode partilhar algumas informacoes sobre estilo de vida
saudavel, nutricao e aspetos importantes a ter em conta sobre certos alimentos.

As comunidades sao excelentes formas de recolher ideias sobre novos alimentos,
componentes, produtos, etc., ou seja, obter as informacoes de que necessita.

<S>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

|. Garantir a satisfacao da sua equipa.

A experiéncia de cada colaborador ou colaboradora esta ligada a experiéncia de
cada cliente. Colaboradores e colaboradoras empenhadas irao ajudar a melhorar
a satisfacao da clientela.

Tente recompensar os esforcos de fornecedores, da sua equipa e de pessoas que
lhe ofereceram ajuda nos primeiros momentos de forma altruista... Reconheca o
seu valor, ofereca-lhes um excelente ambiente de trabalho e enriqueca a sua
experiéncia; lembre-se que a satisfacao interna também € importante.

Cada lider de negocio tem de desenvolver a capacidade de motivar a respetiva
equipa para que esta se sinta satisfeita e empenhada com o trabalho que realiza
para que o realize com exceléncia e esforco; isto tornara o negocio muito mais
competitivo e produtivo.

Uma das vantagens mais relevantes da motivacao profissional € o compromisso da
equipa e a disponibilidade da mesma para contribuir mais, ter um melhor
desempenho e atingir objetivos individuais e de grupo.

hln._ __‘cll-qm
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

Para além dos mencionados, existem outros beneficios que sao importantes para o
negocio quando toda a equipa se sente motivada, tais como:

¢ uma maior produtividade, uma vez que a equipa desempenhara melhor as suas
tarefas e contribuira para o cumprimento de objetivos,

o um baixo nivel de absentismo uma vez que toda a equipa se sentira confortavel
com a respetiva vida profissional,

» a melhoria do servico de apoio a clientela em resultado de uma boa atitude e
satisfacao profissional interna no seio da equipa,

« uma melhor reputacao enquanto entidade empregadora, o que lhe permitira
atrair e reter as pessoas mais talentosas na sua empresa,

o um desempenho mais eficiente da sua empresa gracas ao ambiente colaborativo
e a produtividade da equipa de trabalho.

A motivacao de cada colaborador e colaboradora € tao importante
quanto a automotivacao. O exemplo diario sera dado por si e €

necessario que compreenda a imagem que transmite; a forma como
trata cada cliente e a sua atitude face as dificuldades ou tarefas diarias
sera o exemplo que os colaboradores e colaboradoras seguirao.

<S>
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UNIDADE 4

Como garantir a
satisfacao com a
gastronomia local.

Unidade 4

Perguntas de correcao autonoma
Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

Como deve ser uma campanha publicitaria?

a) Tem de ser tao real quanto possivel e adequar-se as
qualidades do produto.

b) O exagero das campanhas publicitarias levara a
uma maior confianca da clientela.

c¢) E necessario exagerar as virtudes do produto ou
servico, o que ira aumentar as vendas a longo
prazo.

d) E necessario exagerar as virtudes do produto ou
Servico, o que ira aumentar as vendas a curto
prazo.

PERGUNTA 2

Assinale a afirmacao falsa.

a) A clientela repete a acao de compra.

b) A clientela sera uma prescritora negativa.

c) A clientela nao propoe melhorias nem faz
sugestoes sobre o produto.

d) A clientela nao repete a acao de compra.

PERGUNTA 3

E importante que as pessoas empreendedoras

testem o produto?

a) Nao, o proprietario ou proprietaria nao é realista
com o seu proprio produto.

b) Sim, assim sabera que areas deve melhorar.
Fazé-lo aumentara a eficiéncia dos processos e
operacoes.

c) Nao, apenas precisa dos testemunhos da clientela.
d) Tem de ser testado por um utilizador ou utilizadora
que nao tenha ligacao ao produto.

PERGUNTA 4

Motivacao profissional:

a) Fraco desempenho da empresa devido ao ambiente
colaborativo.

b) Maior nivel de absentismo uma vez que toda a
equipa se sente confortavel com a respetiva vida
pessoal.

c) Se a equipa estiver motivada, a produtividade nas
tarefas € menor.

d) Refere-se ao compromisso da equipa e a
disponibilidade da mesma para contribuir mais,
ter um melhor desempenho e atingir objetivos.

PERGUNTA 5

Assinale a afirmacao correta.

a) Nao é muito importante criar
comunidades online.

b) Tempos de espera elevados aumentam
significativamente as classificacoes da
clientela.

c) Nao oferecer ajuda omnicanal.

d) Ouvir a clientela.

<S>
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UNIDADES

1.

2.

S

O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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UNIDADE 5

Como garantir e medir qualidade e valor.

No seu caso, o controlo da qualidade dos alimentos baseia-se na aplicacao
de parametros tecnologicos, fisicos, quimicos, microbiologicos, nutritivos
e sensoriais para garantir que os alimentos sao saudaveis e saborosos para
proteger consumidores e consumidoras contra a fraude, bem como a sua
saude.

Se tomar a decisao de abrir um pequeno negocio, lembre-se que fara parte da
industria alimentar e, como tal, tem de cumprir regras basicas para garantir a
satisfacao de cada cliente. Ira manusear e armazenar alimentos frescos que serao
transformados em pratos prontos para consumo, que deverao nao soO satisfazer a
necessidade de alimentos de consumidores e consumidoras, bem como garantir,
mas também garantir uma experiéncia memoravel que motive visitas futuras. Esta
nas suas maos assegurar-se que a sua clientela influencia outros consumidores e
consumidoras para repetirem o ciclo de compra uma e outra vez, garantindo a
rentabilidade do seu negocio.

Pergunta Como definiria a

’7 gualidade? Consegue
dar-nos uma

<S>
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UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

1. O conceito de qualidade

Qualidade significa oferecer valor a clientela e isto € nada mais nada menos do que oferecer
condicbes para a utilizacao do produto ou servico que sejam superiores as que a clientela espera
receber, tudo a um preco acessivel. Ha especialistas que definem qualidade como: «Entregar a
clientela nao o que ela quer, mas o que ela nunca imaginou querer e, quando o receber,
percebera que foi o que sempre quis.»

E claro que para atingir esse nivel de satisfacdo, é necessaria mais do que uma tentativa e é
aqui que os sistemas de gestao da qualidade entram, com a finalidade de «por ordem», para que
o resultado seja sempre o mesmo, minimizando perdas e aumentando lucros, sem sacrificar a
satisfacao da clientela.

Existem varias opcoes para aplicar «qualidade» a negocios na area da restauracao e a ideal e,
basicamente, uma que se encaixe a cada modelo. Uma vez que cada restaurante ou negocio de
restauracao tem uma historia que lhe € propria, € necessario compreender como foi construida a
proposta de valor e, depois, desenvolver um sistema que a melhore. Esta € a maior area de
oportunidade para estabelecer sistemas de qualidade, uma vez que a maioria dos
estabelecimentos nao aplica processos normalizados e, em alguns casos, estes processos
praticamente nao existem. Se, na industria alimentar, a qualidade esta relacionada com a
seguranca, € provavel que na industria da restauracao este seja o critério a considerar em
relacao a gestao da qualidade.

Sabia que...?

Um estudo realizado pela Universidade de Ohio identificou os pontos
de controlo mais importantes para manter a seguranc¢a dos alimentos
e reduzir o numero de casos e surtos de doencas transmitidas pelos
alimentos: cuidar da higiene pessoal, cozinhar alimentos
corretamente, evitar contaminagoes cruzadas, manter os alimentos a
temperatura certa e rejeitar alimentos de origens desconhecidas.




D- J %[UROP[ 2. Qualidade dos alimentos

Anteriormente, os alimentos eram considerados de boa qualidade quando nao possuiam
defeitos e nao eram adulterados. No entanto, nos ultimos anos, o conceito de qualidade dos
UNIDADE 5 alimentos mudou. Atualmente, acreditamos que os alimentos sao de boa qualidade quando
ﬁ(;r;‘i? 33;%2;2 . possuem certos atributos desejaveis. Estes podem ser extrinsecos e intrinsecos. Os atributos
valor. extrinsecos sao intangiveis, mas fazem parte do genero alimenticio, por exemplo, o impacto

alimentar, o local de origem e o saber-fazer tradicional aplicado ao seu fabrico.

Atualmente a nocao de qualidade dos alimentos baseia-se num conceito complexo que é
influenciado por uma grande variedade de fatores. As caracteristicas que contribuem para a
gualidade dos alimentos sao mostradas na figura abaixo.

As caracteristicas da qualidade
dos alimentos sao: seguranca,
etica, estetica, funcionalidade,
conveniéncia, autenticidade,
sensorial, nutricao e origem.
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UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

A 24.2 Conferéncia Regional para a Europa da Organizacao das Nacoes Unidas para a
Alimentacao e a Agricultura (FAO) tentou expandir a definicao geral de qualidade, a
gual pode ser encontrada na norma da Organizacao Internacional da Normalizacao
(ISO) referente a qualidade dos alimentos*:

1. Historicamente, a qualidade tem sido compreendida principalmente como a auséncia de
defeitos, fraude e adulteracao;

2. Mais recentemente, a qualidade baseia-se em propriedades esperadas, tails como
caracteristicas nutritivas ou beneficios gerados. Isto cria a necessidade de ter em
consideracao as expectativas legitimas de utilizadores e utilizadoras e pedir aos
operadores da industria que facam o0 mesmo;

3. Por fim, a qualidade designa as caracteristicas desejaveis que poderao justificar o valor
acrescentado; por exemplo, formas de producao (agricultura biologica, consideracao
ambiental e bem-estar animal), areas de producao (denominacao de origem) e tradicoes
associadas.

A qualidade dos alimentos tem uma dimensao objetiva — a caracteristica fisicoguimica
mensuravel do género alimenticio — e uma dimensado subjetiva delimitada pelas
expectativas, percecoes e aceitacao («adequacao para consumo») da parte de
consumidores e consumidoras.

Diga-me, o0 que sabe

sobre qualidade dos

alimentos?
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Como garantir e
medir qualidade e
valor.

As expectativas de consumidores e consumidoras baseiam-se em indicadores de qualidade
(estimulos de informacao) intrinsecos (por exemplo, inferir que uma fruta esta madura com base
na cor da mesma) ou extrinsecos ao produto (por exemplo, publicidade, marca da imagem do
produto). Quanto melhor for a correspondéncia entre as expectativas antes da compra (qualidade
esperada) e a experiéncia obtida com a utilizacao do produto (qualidade experimentada), maior
sera o nivel de satisfacao de consumidores e consumidoras. Ter uma experiéncia positiva com
uma marca mostrou reduzir o risco de insatisfacao, sendo este um indicador utilizado
frequentemente para inferir a qualidade de um produto. Em resultado, frequentemente, a
clientela confia em marcas conhecidas como indicadores de qualidade.

As investigacoes mostraram que o sabor e outras caracteristicas sensoriais dos alimentos, a
saude, a conveniéncia e o processo de producao (por exemplo, biologico, bem-estar animal,
etc.) sao os determinantes mais importantes da qualidade dos alimentos®. Neste sentido, as
propriedades sensoriais (sabor, aroma, etc.) foram classificadas por 96% de um conjunto de
30 000 pessoas inquiridas num inquérito alemao como a dimensao dominante da qualidade dos
alimentos, seguidas pela «seguranca» (93%), «frescura» e «aspeto atrativo» em terceiro (92%) e
quarto (87%) lugares respetivamente*. O relatorio Eurobarometro Especial 389 de 2012 mostrou
que a qualidade, o preco e a origem dos alimentos sao importantes para a maioria dos cidadaos
e cidadas da UE, mas a atitude face as marcas pode variar significativamente. Adicionalmente,
o relatorio indica que as «opinides sobre a importancia das marcas varia muito mais entre os
Estados-Membros do que as opinioes sobre qualidade, preco e origem»*. Os resultados estao
resumidos na figura abaixo, que mostra as prioridades de consumidores e consumidoras ao
compararem alimentos (baseado nos dados retirados do Eurobarometro 389).

<S>
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A qualidade dos alimentos foi avaliada como o motivo de compra mais importante (96%),
seguida pelo preco (91%). E interessante que a informacdo da marca é claramente menos
importante para compradores e compradoras; 50% dos cidadaos e cidadas da UE consideram
que esta informacao nao € importante.

Dupla qualidade dos alimentos

A qualidade € uma das caracteristicas mais valorizadas na escolha dos alimentos a comprar; no
entanto, descrever os mesmos de forma objetiva € uma tarefa desafiante. A quantidade e o
tipo de ingredientes influenciam a qualidade dos alimentos. Varios paises da UE expressaram a
sua preocupacao sobre alimentos que sao comercializados com a mesma embalagem e marca
nos respetivos mercados nacionais, mas que diferem nos mercados vizinhos. Esta diferenciacao
pode constituir uma pratica comercial injusta quando a diferenca (qualidade dupla) nao €
devidamente comunicada a consumidores e consumidoras, ainda que as disposicoes da
legislacao da UE relativa a informacao de generos alimenticios sejam respeitadas.

Os consumidores e consumidoras consideram que a qualidade € uma questao importante no
momento da compra de alimentos. Do mesmo modo, a qualidade também é importante para os
produtores ao negociarem o preco dos seus produtos. E por este motivo que a Comissao
Europeia protege géeneros alimenticios com caracteristicas de qualidade distintivas através de
regimes de qualidade dos alimentos.

9 % dos produtos
apresentados como
Idénticos na UE tém uma
composicao diferente?
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Regimes de qualidade dos alimentos da UE

Os consumidores e consumidoras da Europa valorizam certos generos alimenticios pelas suas
qualidades especiais tanto intrinsecas quanto extrinsecas. Para diferenciar estes produtos mais
facilmente, a Comissao Europeia protege-os atraves de regimes de qualidade dos alimentos.
Para tal, define certas regras pelas quais os produtos devem ser protegidos, o que o0s
produtores tém de fazer para que os seus produtos sejam reconhecidos e como podem
comunicar a sua qualidade distinta a consumidores e consumidoras. Os produtores europeus e
nao europeus que desejem que os seus produtos sejam protegidos por um regime de qualidade
podem enviar uma candidatura a autoridade nacional competente que, por sua vez, ira
encaminha-la para a Comissao Europeia, que ira verificar se o produto se qualifica para ser
incluido no regime. Para todos os regimes de qualidade, as autoridades nacionais competentes
de cada pais da UE sao responsaveis por prevenir e evitar a utilizacao indevida de produtos que

utilizem um determinado nome.

Tipos de regimes de qualidade

Atualmente, existem quatro regimes de qualidade dos alimentos na UE. Tambem existem selos
de qualidade nacionais e regionais aplicaveis nos varios Estados-Membros. Os produtos
protegidos por regimes de qualidade, nacionais ou europeus, podem ser identificados pelos
logotipos dos respetivos regimes que aparecem na embalagem.

Indicacdes geograficas

Uma indicacao geografica € uma forma de marcar produtos que possuem certas qualidades ou
uma boa reputacao devido a sua origem geografica e ao saber-fazer especializado tradicional
aplicado. Na UE, existem dois regimes de qualidade dos alimentos que trabalham com
indicacoes geograficas.

Gostaria de saber mais

sobre a qualidade dos

alimentos?

<S>
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a) Denominacao de origem protegida (DOP)

UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

Para que um genero alimenticio seja considerado um
produto DOP, a producao, o processamento e a
preparacao tém de ocorrer numa area geografica
especifica. Esta condicao também inclui a mateéria-
prima utilizada na sua producao, que tambéem tem
de vir dessa area. O saber-fazer especializado
tradicional das pessoas da regiao tambem
desempenha um papel importante.

Um exemplo de um produto DOP sao os «Brabantse
Wal asperges», uma variedade de espargo branco da
regiao de Brabant nos Paises Baixos. As aguas salinas
que correm naturalmente por via subterranea, o
solo arenoso e o saber-fazer dos produtores locais
fazem deste um espargo especial. A geografia da
regiao de Brabant tambem desempenha um papel
importante nos atributos do produto.
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b) Indicacao geografica protegida (IGP)

UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

A indicacao IGP € menos restritiva. Pelo menos
uma das etapas de producao, processamento ou
preparacao tem de ocorrer numa area geografica
especifica. A materia-prima utilizada na producao
pode vir de outra regiao.

Um exemplo destes produtos € a «Dusseldorfer
Mostert>», uma pasta de mostarda pronta a utilizar,
originaria da cidade de Diisseldorf na Alemanha. E
preparada com uma mistura de sementes de
mostarda castanhas e amarelas, lima e agua rica
em minerais de Dusseldorf, bem como com vinagre
de alcool nao filtrado produzido em Disseldorf. O
vinagre, a agua e a técnica de producao ligam o
produto a Dusseldorf, mas as sementes de
mostarda podem vir de outro local.

TORRO DE

<S>



> 7 U

UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

LIGACOES DE

INTERFISSE

Selos de qualidade da Uniao
Europeia

Regulamentos sobre 0s regimes
de qualidade.

c) Especialidade tradicional garantida (ETG)

Alguns generos alimenticios tradicionais com
qualidades especiais nao estao ligados a uma regiao
especifica. O regime de especialidade tradicional
garantida protege estes produtos contra a
contrafacao e a utilizacao indevida.

Um exemplo de ETG € o presunto Serrano. Uma vez
que esta protegido pelo regime de ETG, os
produtores europeus tém de respeitar o método de
producao tradicional se desejarem produzi-lo. Nao
existem restricées ao nivel da regiao de producao ou
da raca de porco que pode ser utilizada.

O registo de alimentos e produtos agricolas, vinhos,
bebidas espirituosas e vinhos aromatizados ao abrigo
dos regimes DOP, IGP e ETG esta disponivel no portal
e-Ambrosia da Comissao Europeia.

Wi o ove w v
1
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Os alimentos biologicos sao alimentos que foram

UNIDADE & certificados como cultivados com tecnicas de
Como garantir e agricultura biologica. A agricultura biologica
MEF Guellieaes ¢ envolve a criacdo de um sistema agricola
valor. , ~ or . . . L 7y
sustentavel. Nao utiliza pesticidas sinteticos ou
organismos geneticamente modificados.

Agricultores e agricultoras biologicas lutam para
manter a Dbiodiversidade, utilizar recursos
naturais de forma responsavel e garantir que os
animais de criacao recebem cuidados adequados.
Varios tipos de alimentos, tais como fruta,
legumes, cereais e carnes, podem ser biologicos.
«Biologico» € uma qualidade atribuida que se
relaciona com o processo de producao. Assim, o
regime biologico e um regime de qualidade dos

alimentos.

LAS MORADAS

DIER
SAN MARTIN

Diga-me, conhece estes selos? Consegue

INITIO
pensar num produto do seu pais que
apresente um deles? 2 744,472
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UNIDADE 5
Como garantir e
medir qualidade e
valor.

Unidade 5

Perguntas de correcao autonoma
Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

O que é o conceito de qualidade?

a) A qualidade dos alimentos tem uma dimensao
objetiva — a caracteristica fisicoquimica mensuravel
do género alimenticio — e uma dimensao subjetiva
delimitada pelas expectativas, percecoes e
aceitacao («adequacao para consumo») da parte de
consumidores e consumidoras.

b) A qualidade dos alimentos tem uma dimensao
subjetiva delimitada pelas expectativas, percecoes
e aceitacao («adequacao para consumo») da parte
de consumidores e consumidoras.

c) A qualidade dos alimentos tem uma dimensao
subjetiva delimitada pelas expectativas de
consumidores e consumidoras.

d) A qualidade dos alimentos tem uma dimensao
objetiva delimitada pelas expectativas,
percecoes e aceitacao da parte de
consumidores e consumidoras.

PERGUNTA 2

Quantos tipos de selos de qualidade existem
atualmente na UE?

PERGUNTA 3

Qual é o acronimo de denominacao de origem
protegida?

a) OPD
b) DOP
c) POD
d) DPO
PERGUNTA 4

Quais sao os selos de qualidade da Uniao Europeia?

a) Indicacao geografica protegida, especialidade
tradicional garantida, alimentos biologicos e
alimentos gourmet.

b) Denominacao de origem protegida, indicacao
geografica protegida, especialidade tradicional
garantida e alimentos biologicos.

c) Indicacao geografica protegida, especialidade
tradicional garantida, alimentos biologicos e
alimentos europeus.

d) Indicacao geografica protegida, especialidade
tradicional garantida, alimentos biologicos e
alimentos vegetarianos.

PERGUNTA 5

Quais sao as cores do selo de qualidade de
alimentos biologicos?

a) Amarelo e azul.

b) Azul, amarelo e branco.

c) Vermelho e amarelo.

d) Verde e branco.

<S>
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas;
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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UNIDADE 6

Como corresponder as expectativas de turistas.

Como pode ver nas seccoes anteriores, chamamos de «expectativa da clientela»
ao que a clientela espera de nos enquanto marca. A expectativa esta
intimamente relacionada com as experiéncias anteriores que cada cliente teve
com a nossa proposta, em termos da qualidade do nosso produto e com o servico
de apoio que oferecemos.

Em cada interacao que temos com a clientela, enquanto empresa, temos a tarefa
(e a oportunidade) de corresponder as expectativas que esta tem em relacao a
um produto, bem como de nao so satisfazer as necessidades de cada cliente, mas
supera-las. Se tivermos um pequeno negocio, o desafio € maior, uma vez que 76%
do total de utilizadores e utilizadoras espera receber um melhor servico da parte
de empresas mais pequenas.
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UNIDADE 6

Como corresponder
as expectativas de
turistas.

1. Categorias para organizar a experiéncia e as expectativas da clientela

Para nos ajudar a refletir sobre o grau das expectativas da clientela, podemos
definir trés categorias que podem ser organizadas consoante a forma como a
clientela se sente apos a experiéncia de compra:

Clientela insatisfeita: A insatisfacao ocorre quando existe uma diferenca entre
a expectativa e a experiéncia de compra da clientela. Por outras palavras, ocorre
guando a clientela sente que nao obteve o0 que esperava. De acordo com 0
Gabinete das Questoes de Consumo da Casa Branca, a quase totalidade de
clientes nao partilha a sua insatisfacao com a empresa. Alem disso, 91%
expressa que nao voltara a comprar junto da marca que Ihes causou uma ma
experiencia;

Clientela indiferente: Se conseguirmos gerir as expectativas da clientela e nao
oferecermos valor acrescentado ou se 0 nosso servico tiver sido apenas
suficiente, a clientela podera ficar indiferente a nossa marca. Embora seja
possivel que voltem a fazer uma compra connosco, € provavel que nao nos
recomendem,;

Clientela satisfeita: Se superarmos as expectativas, a clientela estara feliz. Nao
SO porgue obteve o produto ou servico que procurava, mas também porque
recebeu algo mais que nao estava a espera e que acrescentou valor a sua
experiéncia. 72% dos utilizadores e utilizadoras partilham com mais de seis
pessoas uma experiéncia positiva que tenham tido com uma marca (ThinkJar).
Isto significa que € muito provavel que voltem a fazer negocio connosco e que
se tornem embaixadores e embaixadoras da marca.
==
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Como corresponder
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2. Que fatores influenciam as expectativas da clientela?

Existem muitos fatores que influenciam as expectativas da clientela, uma vez que
cada cliente traz uma subjetividade unica; no entanto, podemos enumerar algumas
das principais qualidades que deveremos aprofundar:

e O aspeto das nossas instalacoes, pessoas com quem interagimos, redes
soclals, sinais, a apresentacao dos nossos produtos, etc., sao elementos
concretos que a clientela ira utilizar para formular uma percecao inicial do nosso
negocio;

e A precisao com a qual fornecemos o servico solicitado e a nossa fiabilidade sao
pontos importantes. Devemos procurar respeitar as diretrizes propostas da
melhor forma e de forma oportuna,;

* A nossa responsividade: quanto mais rapidamente respondermos as |
preocupacoes de utilizadores e utilizadoras, mais confortaveis se sentirao, mais
ouviremos as suas preocupagoes e mais verao gue sao importantes para a
empresa.

Para os consumidores e consumidoras, as experiéncias com outros fornecedores
e 0 seu estado de espirito sao fatores que influenciam grandemente as suas
expectativas. Nao € possivel controlar emocoes e experiéncias anteriores que 0S
utilizadores e utilizadoras trazem consigo, mas podemos canaliza-las e oferecer
uma boa experiéncia. Uma das ferramentas que nos pode ajudar neste caso € a
escuta ativa.

Por outro lado, usar de empatia € cada vez mais importante. De acordo com a
New Voice Media, a razao principal pela qual a clientela muda de fornecedor de
produtos ou servicos € porgue nao se sente valorizada pela marca.
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3. Como melhorar as vendas

UNIDADE 6 Para satisfazermos e superarmos as expectativas da clientela, podera ser util
como corresponder compreender que estas variam consoante o0 momento da venda em gque nos
taj rgz;ctatwas i€ encontramos.

O que ocorre no inicio de uma venda nao € 0 mesmo que ocorre no pos-venda.

Antes da venda: Quando a clientela entra em contacto com a sua empresa,
tem de sentir que € bem recebida e que € importante para si. Pode oferecer
respostas rapidas e concisas e conversar de forma empatica. Nao ofereca
solucoes magicas nem exagere as propriedades do seu produto. Deé
informacoes sobre o0 seu metodo de trabalho e as solucées que pode oferecer e
dentro de que prazos. Comunique e planeie em conjunto com cada cliente;

Durante a venda: Cumpra as promessas que fez, ofereca informacoes
adicionais e lembre-se que, neste momento da venda, a relacao qualidade-
preco € muito importante. Um servico de apoio a clientela empatico aumenta a
qualidade dos seus produtos. Alem disso, os utilizadores e utilizadoras
mostram-se disponiveis para gastar mais 17% se obtiverem um bom servico de
apoio, segundo os dados da American Express;

Apos a venda: Ofereca informacoes adicionais para ajudar a clientela a tirar o
maximo partido da compra. Comunique apos a compra para saber como
interagem com o produto, pergunte como se sentem, etc. O feedback € uma
excelente forma de crescer e construir a lealdade da clientela ao mesmo tempo.
Segundo um relatorio da Dimension Data, 84% das empresas que trabalharam
no sentido de melhorar a experiéncia da clientela obtiveram lucros maiores.

<S>
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MOMENTOS-CHAVE NUMA VENDA

ANTES DA
VENDA

DURANTE A

VENDA x
APOS A
VENDA

Fonte: Producao propria
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Imagine que recebeu uma reclamacao sobre um produto seu, produto
esse que fol enviado por outros fornecedores. Como podemos superar as
expectativas da clientela se existem variaveis que nao controlamos?
Através do planeamento e da comunicacao ativa.

Estabelecer objetivos profissionais, especificar e detalhar a forma como
trabalhamos para evitar qualguer incompreensao e oferecer o melhor
atendimento desde o inicio da relacao ira colocar-nos numa melhor
posicao face a clientela.

De acordo com um relatorio da Lithium,
quando a clientela contacta uma marca no
Twitter, 53% espera obter uma resposta
dentro de uma hora. No caso de uma
reclamacao, essa percentagem aumenta
para 78%.

<S>
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Como corresponder SUGESTOES PRATICAS PARA AUMENTAR
tajriesﬁz:.ctatlvas de AS VENDAS

Faca um plano. Visualize o desenrolar do processo de venda e a
sua oferta.

Mantenha uma atitude honesta. Enfrente as dificuldades que possam surgir.

Defina objetivos. Lembre-se deles em cada oportunidade para que
ambas as partes saibam para onde vao.

Mostre a clientela como funciona a sua empresa. Assim, esta
podera gerir expectativas.

Comunique de forma direta. Informe a clientela sobre como a pode ajudar.




Q P ﬂ'AVOURS Existem 10 principios fundamentais e universais do servico de apoio a

ﬁffﬂmopf clientela que devera por em pratica, uma vez que o grau de satisfacao da
clientela sera determinado pelo seu desempenho nestas 10 areas.

UNIDADE 6 PRINCIPIOS DO SERVICO DE APOIO A CLIENTELA

Como corresponder
as expectativas de
turistas.

e Ser acessivel. Uma resposta com longos tempos de espera denota uma
atitude de indiferenca em relacdo a clientela. Por outro lado, uma rapida
resposta com um curto tempo de espera denota preocupacao.

Isto significa que devera sempre garantir que cada representante da sua
empresa esta a fazer o que € suposto e quando € suposto;

e Tratar a clientela com cortesia. Ao trabalhar com clientes, foque-se sempre na
situacao ou problema, ndo na pessoa. Seja cortés porque os problemas que
estiver a tentar resolver poderao nao parecer graves para si, mas sao-no para a
clientela:

o A cortesia € a forma mais visivel de transmitir respeito. Um
excelente servico de apoio a clientela nao pode existir sem uma
atmosfera amigavel. E essencial que cada pessoa que sirva a clientela

compreenda que a cortesia comeca com cada cliente;

o Todos os dias tomamos uma decisao sobre como nos sentimos. Isto
traduz-se na atitude que trazemos para o trabalho. Se tiver uma atitude
pouco amavel ou prestavel, tera um impacto negativo em cada cliente
gue entrar em contacto consigo. Se tiver uma atitude prestavel e amavel,
tera um impacto positivo;

<S>
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e Responder as necessidades e desejos da clientela. O que cada cliente
oretende é sentir que € alvo da sua preocupacado e que compreende 0S Sseus
problemas. Cada cliente deseja ser o centro da sua atencao naquele momento e
procura ter consigo uma interacao sem problemas.

Tem sempre de se mostrar sensivel na sua abordagem a clientela e resolver os
problemas que Ihe forem apresentados. A clientela espera que a satisfaca. Dé a
cada cliente um motivo para confiar em si.

Agradeca-lhe sinceramente por escolher fazer negocio consigo. E, finalmente,
respeite as suas necessidades e desejos e corrija erros. Aprenda a antecipar as
suas necessidades;

e Fazer o que a clientela pede de forma atempada. Certifique-se de que faz o
necessario para responder rapida e eficientemente as necessidades de cada
cliente. Causara uma boa impressao se resolver problemas rapidamente.

A clientela so precisa de saber que a valoriza. Caso se esqueca de fazer algo
gue era suposto, nao mantera a sua clientela durante muito tempo;

<S>
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e Garantir que os seus colaboradores e colaboradoras receberam formacao

adequada e possuem os conhecimentos necessarios. A formacao adequada
de colaboradores e colaboradoras € a base do sucesso. Qualquer programa de
formacao de sucesso consiste em aulas baseadas num programa curricular
onde sao ensinados fundamentos, tais como 0s produtos e servicos oferecidos,
e as competéncias basicas de atendimento a clientela. A forma como estas
aulas sao dadas faz toda a diferenca.

Para garantir que colaboradores e colaboradoras recebem uma formacao
adequada e possuem o0s conhecimentos necessarios, crie um programa de
formacao pronto a utilizar. No entanto, va além das informacdes basicas e
expliqgue também a missao e os valores da empresa.

Alem disso, certifique-se de que a formacao do servico de apoio a clientela
tambéem inclui topicos como a criacao de relacoes de longa duracao com a
clientela e a compreensao da necessidade de uma abordagem centrada na
clientela. Estes topicos fornecerao a cada colaborador ou colaboradora um
melhor sentido de proposito em relacao a satisfacao da clientela;

<S>
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e Informar a clientela sobre o que pode esperar de si. Definir bem as
expectativas ird determinar o sucesso ou a falha da sua relacdo com cada

UNIDADE 6 cliente. O facto de a clientela ndo compreender claramente o que ird receber

gs'g‘xo gg{;ﬁf’z‘;”ddeef podera trazer prejuizos para si. Se oferecer algo que a clientela nao quer ou

ritag. nao esta a espera, por mais fantastico ou rapido que seja, provavelmente, ira
falhar.

Definir expectativas nao e dificil, mas € necessario tempo. Nao pode fazer
suposicoes e tem de ser transparente com a clientela sobre o que esta ira
receber.

Definir expectativas € um processo de comunicacao constante. A resolucao
pode mudar ligeiramente ou podera encontrar uma melhor forma de fazer
algo. Se a mudanca for suficientemente significativa, certifigue-se de que
Informa a clientela. Mantenha-a sempre informada;

e Manter os seus compromissos. Os clientes esperam que faca o que diz que
ira fazer e que o faca quando diz que o ira fazer. Trabalhe para que a clientela
reconheca que é alguem de palavra;

e Fazer as coisas bem e a primeira. Isto envolve garantir que todas as
atividades sao sempre realizadas corretamente e a primeira tentativa. Fazé-lo
nao é facil, mas podera ser uma forma eficaz de atrair e manter oS seus
clientes;

<S>
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UNIDADE 6

Como corresponder
as expectativas de
turistas.

 Oferecer acompanhamento. Contacte cada cliente apos uma compra, apos

entregar uma refeicao ou apos resolver um problema; peca-lhe a sua opiniao e
pergunte-lhe qual € o seu grau de satisfacao. Se a clientela estiver satisfeita
com todo o processo, podera aproveitar a oportunidade para pedir que faca
uma avaliacdo nas suas redes sociais, site, etc. Caso contrario, tente corrigir
as coisas. Com um bom servico de apoio a clientela, estara a estabelecer a
base para um negdcio de sucesso;

Ser uma pessoa ética. As expectativas da clientela dependem de muitos
fatores e 0 seu processo de selecao de um produto pode ser muito complexo.
Um dos principais fatores € a credibilidade. A clientela quer conhecer o seu
grau de fiabilidade e honestidade enquanto prestador de servicos. Para
satisfazer este fator critico, tem de fazer um esforco para conhecer a clientela
e as suas necessidades; ouca e mantenha-a informada usando uma
linguagem compreensivel; possua (ou desenvolva) as competéncias e 0
conhecimento necessario para entregar o servico prometido de forma fiavel e
precisa; mostre-se disponivel para ajudar cada cliente e ofereca um servico
rapido; use de educacao, respeito e amabilidade.

<S>
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Indique a resposta correta

UNIDADE 6

Como corresponder
as expectativas de
turistas.

PERGUNTA 1

Assinale a afirmacao falsa.
a) Clientela concluida.

b) Clientela insatisfeita.

c) Clientela indiferente.
d) Clientela satisfeita.

PERGUNTA 2

Principais momentos numa venda.

a) Antes da venda, durante a venda e apos
a venda.

b) Durante a venda e apos a venda.

c) Antes da venda e apos a venda.

d) Antes da venda e durante a venda.

PERGUNTA 3

Indique qual ndao € uma sugestao pratica

para melhorar as vendas.

a) Fazer um plano.

b) Ser acessivel.

c) Mostrar a clientela como funciona a sua
empresa.

d) Comunicar de forma direta.

PERGUNTA 4

Principios do servico de apoio a clientela:

a) Nao ser acessivel.

b) Responder a perguntas de ex-clientes.

c) Fazer o que a clientela pede de forma apressada.

d) Informar a clientela sobre o que pode
esperar de si.

PERGUNTA 5

As expectativas e necessidades da clientela
estao relacionadas com...
a) As experiéncias anteriores da clientela.
b) Juizos anteriores sobre a sua marca.
c) As suas proprias experiéncias e

juizos atuais sobre a sua marca.
d) As experiéncias e juizos anteriores

da clientela sobre a sua marca.
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas.
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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Alimentos, a base da gastronomia,

Na industria alimentar, a higiene € uma das armas fundamentais para
garantir a qualidade dos alimentos. Consumidores e consumidoras tém o
direito de receber alimentos seguros que nao sejam um veiculo de doencas
ou intoxicacoes alimentares.

Atualmente, o enquadramento legal em relacao ao pessoal que manuseia alimentos baseia-se
em dois regulamentos. Por um lado, o Regulamento (CE) n.° 852/2004 do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 29 de abril de 2004, relativo a higiene dos géeneros alimenticios
(especificamente o Capitulo VIII do Anexo Il estabelece as condicoes de higiene pessoal de
funcionarios e funcionarias e o Capitulo Xll do mesmo Anexo Il que refere a formacao que o
pessoal que manuseia alimentos deve receber) e, por outro lado, o Regulamento (CE) n.°
882/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 29 de abril de 2004, relativo aos controlos
oficiais realizados para assegurar a verificacao do cumprimento da legislacao relativa aos
alimentos para animais e aos generos alimenticios e das normas relativas a saude e ao bem-
estar dos animais.

Outros controlos oficiais incluem: a inspecao de empresas do setor alimentar e géneros
alimenticios, sendo necessario verificar as condicoes de higiene e avaliar os boas-praticas de
fabrico e manuseio para garantir o objetivo deste regulamento (prevenir, eliminar ou reduzir
qualquer risco de seguranca dos alimentos para niveis aceitaveis).

Lembre-se: Os alimentos, durante a producao, transporte, processamento e manuseio
de alimentos, sao um veiculo importante para agentes que podem causar doencas
humanas. As boas-praticas comecam com formacao adequada que permite adquirir
conhecimentos que fomentam uma mentalidade de higiene adequada para produzir
alimentos sem riscos.

<S>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Algumas definicoes de interesse:

» Alimentos preparados: Preparacoes culinarias que resultam de uma preparacao
crua, cozinhada ou pré-cozinhada com um ou mais géneros alimenticios de origem
animal ou vegetal, com ou sem a adicao de outras substancias autorizadas e, se
adequado, temperadas. Poderao ser apresentadas embaladas, ou nao, e prontas para
consumo diretamente ou apos aquecimento ou tratamento culinario adicional;

« Alimentos tratados pelo calor e prontos para consumo: Alimentos prontos para
consumo que, durante a sua preparacao, foram sujeitos a um processo de
aquecimento completo (aumento da temperatura) para que possam ser consumidos
diretamente ou ligeiramente aquecidos;

» Estabelecimento: Industria, local ou instalacoes permanentes ou temporarias onde os
alimentos preparados sao preparados, manuseados, embalados, armazenados,
fornecidos, servidos ou vendidos, com ou sem servico, para consumo;

» Comunidade: Grupo de consumidores e consumidoras com caracteristicas
semelhantes que pedem um servico de alimentos preparados, tais como escolas,
empresas, hospitais, residéncias e meios de transporte;

<>



1. CondicOes de higiene necessarias

ot EUROP( Desde 1 de fevereiro de 2002, os Estados-Membros da Uniao Europeia tém um conceito juridico
comum para a designacao de generos alimenticios, com a publicacao do Regulamento (CE) n.°
178/2002 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 28 de janeiro de 2002. Este regulamento
determina os principios € normas gerais da legislacao alimentar e cria a Autoridade Europeia

UNIDADE 7 :
para a Seguranca dos Alimentos.

Alimentos, a base
da gastronomia.

E a Autoridade Europeia para a Seguranca dos Alimentos que estabelece uma definicdo comum
de alimentos para todos os Estados-Membros, com os seguintes objetivos:

o Garantir a seguranca dos alimentos e a saude de consumidores e consumidoras.
o Facilitar e garantir o funcionamento do mercado interno.
» Evitar condicoes de desigualdade da concorréncia.

o Eliminar incertezas juridicas tanto para consumidores e consumidoras quanto para operadores
economicos.

O Regulamento expande o conceito de alimento a todas as substancias, ingredientes, materia-
prima, aditivos e nutrientes ingeridos por seres humanos atraves do trato gastrointestinal. A
nova definicAio comum adotada abrange bebidas, pastilhas elasticas, agua e todas as
substancias intencionalmente incorporadas nos géneros alimenticios durante o seu fabrico,
preparacao ou tratamento, por exemplo, aditivos, gorduras e vitaminas e residuos derivados da
producao e do processamento de alimentos, tais como residuos de medicamentos veterinarios
e pesticidas.

No entanto, os seguintes NAO serdo considerados como tal, alimentos para animais, plantas
antes da colheita, medicamentos, produtos cosméticos, tabaco e produtos do tabaco,
estupefacientes ou substancias psicotropicas e animais vivos (a menos que sejam preparados,
embalados e/ou servidos para consumo humano, como € o caso das ostras);

? Qualquer substancia ou produto destinado a
A ser Ingerido pelo ser humano, transformado,
parcialmente transformado ou nao
transformado, tem de estar em
conformidade com medidas de higiene.

Sabia qu

<S>
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1.1. Tipos de alimentos

Os alimentos estao divididos em trés tipos principais:

UNIDADE 7

Alimentos, a base a) Poderem, ou nao, ter um efeito prejudicial na saude de consumidores e consumidoras:

LBl RIS LI L » Prejudicial: Todos os alimentos que, se consumidos, podem causar efeitos
prejudiciais na saude de consumidores e consumidoras;

» Nao prejudicial: Conjunto de condicoes que um alimento ou processo satisfaz que
garantem a auséncia de fatores que podem produzir efeitos prejudiciais para
consumidores e consumidoras;

b) Condicoes de armazenagem:

» Alimentos pereciveis (de acordo com o Codigo dos Alimentos Espanhol). Sao
aqueles que, pelas suas caracteristicas, requerem condicoes de conservacao
especiais nos periodos de armazenagem e transporte. Alteram-se rapidamente e
devem ser consumidos dentro de um curto periodo de tempo. Entre eles, desde que
nao transformados, devemos destacar os ovos, o leite, a carne ou o peixe;

» Alimentos semipereciveis (de acordo com o Codigo dos Alimentos Espanhol).
Sao aqueles que foram conservados e transformados por meio de varios procedimentos
que lhes permitem durar mais tempo em condicoes adequadas. Congelacao,
desidratacao, salga, defumacao, enlatamento ou a ultrapasteurizarao (no caso do
leite) sao alguns exemplos dos métodos ou processos utilizados;

« Alimentos n&o pereciveis sao aqueles que nao requerem condicoes de
armazenagem especiais, por exemplo: legumes, cereais, frutos de casca rija.
Embora nao requeiram uma armazenagem a frio, estes alimentos devem ser
preservados da humidade e sujidade;

<S>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Sabia que...?

c) Presenca de alteracoes ou contaminacoes que os tornam improprios para Consumo:

Alimentos alterados: Alimentos cujas caracteristicas organoléticas e valor nutritivo
sofreram deterioracao devido a causas naturais, fisicas, quimicas, biologicas ou de
tratamento inadequado, tornando-os improprios para consumo humano. Sao facilmente
detetaveis pela sua cor, odor, sabor e/ou aspeto. As alteracbées mais comuns que podem
surgir nos alimentos devem-se a varios fatores, tais como:

» Frio — Pode causar a solidificacao de oleo ou mel;

« Vento — Pode tornar os alimentos secos;

» Calor — Pode causar a perda de vitaminas;

» Formacao de gases — Pode causar a deformacao de latas ou recipientes;

» Tempo — Pode causar o amolecimento ou putrefacao de géneros alimenticios;
» Acidificacao de certos alimentos tais como os laticinios;

Alimentos deteriorados: Alimentos nos quais € possivel observar o amadurecimento,
mudancas de cor, mossas, quebra, recipientes mal fechados e danos na embalagem
externa de produtos embalados. Estas deterioracoes podem causar contaminacao;

Alimentos contaminados: Sao alimentos que contém germes patogenicos, substancias
quimicas ou radioativas, toxinas, parasitas ou qualquer corpo estranho a composicao
dos mesmos, que favorecem a transmissao de doencas para os seres humanos ou
animais. Adicionalmente, também podem conter componentes toxicos naturais em
concentracoes mais elevadas do que as permitidas;

A alteracao dos alimentos pode dever-se a fatores do ambiente fisico, tais
como a temperatura, a luz ou o ar, que modificam as caracteristicas dos
produtos. Outra possibilidade e que, sob certas condi¢coes e devido aos
componentes dos alimentos em si ou ao contacto desses componentes com
outros que estejam presentes no ambiente, sao despoletadas reacoes
quimicas que contribuem para a altera¢ao do produto.
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

1.2. Contaminacao dos alimentos: Como a prevenir?

A contaminacao dos alimentos ocorre quando os alimentos entram em contacto com
certos elementos ou substancias que os tornam perigosos para consumo.

Consoante a natureza de cada um, os agentes de contaminacao sao classificados em

agentes fisicos, quimicos e biologicos:

» Contaminacao por agentes fisicos: Sao constituidos por particulas e corpos
estranhos que entram em contacto com os alimentos, geralmente durante o manuseio
ou o transporte (particulas de vidro, madeira, plastico, osso, penas), conteudo
intestinal, residuos organicos (cabelo, unhas, restos de alimentos) ou artigos pessoais
(relogios, anéis...);

» Contaminacao por agentes quimicos: Alguns produtos toxicos de origem quimica
podem estar naturalmente presentes nos alimentos; este € o caso de algumas toxinas
presentes em plantas, animais ou em certos fungos. Outros agentes quimicos podem
ser acidentalmente incorporados em aditivos alimentares, herbicidas, pesticidas,
tracos de medicamentos, produtos de limpeza e desinfecao, produtos utilizados na
operacao e manutencao de maquinas e equipamentos (oleos, lubrificantes, etc.).

<ac>



Existem quatro medidas que podem ajudar a evitar a proliferacao de microrganismos nos alimentos:

MEDIDAS PARA PREVENIR A CONTAMINACAO DOS ALIMENTOS

SEPARACAO
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Lave cuidadosamente as maos com sabao e agua quente
sempre que necessario (antes de preparar alimentos,
depois de usar a casa de banho, depois de tocar em
alimentos crus, animais, lixo ou outros objetos

contaminados).

Lave cuidadosamente todas as superficies e utensilios
de trabalho (facas, panelas, tachos, misturadoras...)
com agua quente e sabao apos cada utilizacao antes de
avancar para o passo seguinte.

Utilize tabuas de cortar fabricadas com materiais nao
porosos e lave-as na maquina de lavar loica ou com agua
quente e sabao apos cada utilizacao.

Use panos de utilizacao Unica para lavar e secar as

superficies da cozinha que entrarao em contacto com os
alimentos.

Para conseguir eliminar as bactérias presentes nos
alimentos, & necessario cozinha-los durante um periodo
adequado e a temperatura necessaria para tal. Isto requer:

® atingir uma temperatura de cozedura de, pelo menos, 65 °C

no centro do produto.

®Se o produto for aquecido no micro-ondas, é necessario
garantir que nao restam areas frias; o aquecimento tem
de ser uniforme.

®No caso de alimentos reaquecidos, € necessario atingir 65

°C.

Separar os alimentos prontos a consumir das matérias-
primas ou das superficies ou utensilios de trabalho que
podem estar contaminados com microrganismos €& de
importancia vital. Para tal, recomenda-se o seguinte:

® Durante todas as etapas de manuseamento e
armazenagem de alimentos crus, € necessario manté-los
separados de outros produtos preparados colocando-os
na parte inferior do frigorifico para evitar que os sucos
libertados contaminem outros alimentos.

Utilize diferentes tabuas de cortar, facas e utensilios
para manusear alimentos crus e produtos prontos a
consumir e nunca coloque alimentos cozinhados num
recipiente que tenha estado em contacto com alimentos
crus sem primeiro o lavar.

Lave sempre as maos, tabuas de cortar, facas e outros

utensilios com agua quente e sabao depois de terem
estado em contacto com alimentos crus.

As temperaturas de refrigeracao previnem ou abrandam o

crescimento de microrganismos pelo que, depois de os

alimentos terem sido cozinhados, tém de ser frigorificados

0 mais rapidamente possivel pelo que:

®0s alimentos prontos a consumir devem ser frigorificados
duas horas apos a cozedura.

®Nao descongele alimentos a temperatura ambiente, mas
sempre no frigorifico.

® Coloque os alimentos na camara frigorifica ou no
frigorifico de forma que o ar frio circule entre eles.

®Verifique periodicamente o bom funcionamento do
equipamento de refrigeracao.
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2. Manuselo de alimentos

UNIDADE 7 Seguranca dos alimentos € o conjunto de medidas que garantem que os alimentos que
Alimentos, a base consumimos sao seguros € que mantém as suas propriedades nutritivas. Para garantir a
da gastronomia. . . .y .

seguranca dos alimentos e evitar doencas transmitidas pelos alimentos, tem de conhecer
e cumprir as normas de higiene em toda a cadeia alimentar, com especial énfase nas
etapas ou processos que requerem o manuseio de alimentos.

PROCESSOS DE MANUSEIO DE ALIMENTOS

+ As producoes primarias sao o primeiro elo da cadeia e fornecem a matéria-prima:
agricultura, gado, pesca e caca;

» A industria alimentar prepara e transforma os alimentos utilizando estas materias-primas;

o As lojas, supermercados e hipermercados ou estabelecimentos semelhantes sao
responsaveis pela distribuicao e venda;

» O ultimo elo na cadeia sao os consumidores e consumidoras, que sao responsaveis pelo
manuseio correto.

Assim, apos todas as etapas da cadeia alimentar, podemos dizer que «o pessoal que
manuseia alimentos sao todas as pessoas que, devido a sua atividade profissional, estao
em contacto direto com os alimentos durante a sua preparacao, fabrico, transformacao,
preparacao, embalagem, armazenagem, transporte, distribuicao, venda, fornecimento e
servico».

Adicionalmente, o pessoal que manuseia alimentos que se encontra mais em risco €
aquele cujas praticas de manuseio podem ser decisivas em relacao a seguranca dos
alimentos; este grupo inclui pessoal envolvido na preparacao e no manuseio de alimentos
preparados para venda, fornecimento e/ou servico direto a consumidores e consumidoras

ou coletividades.
<ac>




ot ﬂmopf O pessoal que manuseia alimentos e constituido por trabalhadores e trabalhadoras que tém de

ter habitos de higiene mais estritos do que outros trabalhadores e trabalhadoras, dada a sua
responsabilidade de criarem alimentos seguros. Assim, tém de adotar um sistema de
autocontrolo higienico no trabalho e conhecerem o processo de preparacao e conservacao de
UNIDADE 7 alimentos no respeito de requisitos culinarios, sanitarios e nutricionais que permitam que os
Alimentos, a base alimentos cheguem a consumidores e consumidoras com a maior qualidade, evitando, como em
da gastronomia. muitos casos, que o pessoal que manuseia alimentos atue como um veiculo de transmissao na
contaminacao de alimentos devido a realizacao de acbes incorretas e a aplicacao de mas
praticas de higiene.

2.1. Etapas do processo de manuseio de alimentos

Existem varias etapas no processo de manuseio de alimentos que se iniciam apos a chegada dos
bens as suas instalacoes.

1. Rececao de matéria-prima: Uma etapa de grande importancia no fabrico de alimentos e no
processo de manuseio, que inclui o periodo entre o a descarga dos ingredientes ou materia-
prima e a correta armazenagem destes nos armazens ou camaras frigorificas da industria.
No caso de mateéria-prima frigorificada ou congelada, € necessario verificar se a cadeia de
frio nao foi quebrada durante o transporte; esta materia-prima deve ser armazenada
rapidamente sem ser pousada no chao ou outras superficies que possam estar
contaminadas. Se estas matérias-primas chegarem em mas condicoes ou se a cadeia de frio
tiver sido quebrada, devem ser devolvidas ao fornecedor. Deve ser preenchido um registo
dos produtos recebidos, no qual deve ser anotado pelo menos o dia da rececao, O
fornecedor, o lote e a quantidade. No caso de produtos frios, a temperatura na qual sao
recebidos também deve ser anotada;

2. Conservacao: O tempo de armazenagem € o tempo maximo durante o qual os alimentos
mantém todas as suas propriedades organoléticas, nutritivas e sanitarias. A conservacao
aliada a armazenagem adequada pretende aumentar o tempo de armazenagem dos
alimentos.

<S>
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A aplicacao de frio e de calor nos alimentos sao dois dos principais metodos de
conservacao, embora existam muitos outros que reduzam a quantidade de
microrganismos presentes nos alimentos:

e Aplicacao de frio.
e Frigorificacao: Como ja mencionamos, a frigorificacao consiste em sujeitar
os alimentos a temperaturas entre 0 °"C e 5 °C, o que faz com que os microrganismos
se multipliqguem mais lentamente, atingindo assim um tempo de armazenagem mais longo;
» Congelacao: Na congelacao, sujeitamos os alimentos a temperaturas inferiores a
-18 °C. Assim, os microrganismos morrem, mas a atividade destes e totalmente
paralisada, permitindo que o produto seja preservado durante meses.

e Aplicacao de calor.

As temperaturas elevadas sao as unicas que destroem os microrganismos. Existem varias
formas de aplicar calor aos produtos:
o Pasteurizacao: Consiste em sujeitar os alimentos a temperaturas proximas de 80 °C.
Este metodo destroi bastantes microrganismos, mas nao todos, pelo que € importante que,
apos a pasteurizacao, estes alimentos sejam mantidos frigorificados para que
qualquer microrganismo que tenha sobrevivido nao prolifere. O tempo de
armazenagem de alimentos sujeitos a este tratamento de calor € baixo. Exemplo:
leite pasteurizado;

» Cozedura: Os alimentos sao sujeitos a temperaturas superiores a 100 °C. Com este méetodo
eliminamos a maioria dos microrganismos, mas nao os esporos. Os alimentos sujeitos a
este tratamento modificam as suas propriedades organoleticas;

o Esterilizacao: Os alimentos estao sujeitos a temperaturas proximas de 120 °C,
destruindo-se, assim, todos os microrganismos nos alimentos, incluindo os esporos;

e UHT € um sistema através do qual aplicamos uma elevada temperatura durante
muito pouco tempo, mas que é suficiente para eliminar todos os microrganismos e
respetivos esporos; os alimentos sao afetados o menos possivel por este tratamento
de calor. Por exemplo: Leite UHT (podemos armazena-lo fora do frigorifico).

e



ot CUROPL

UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Lembre-se: Neste momento € muito importante definir a cadeia de frio e a sua importancia para os
alimentos. E necessario manter o frio (frigorificacdo ou congelacdo) a uma temperatura adequada em
toda a cadeia alimentar, ou seja, em todas as etapas atraves das quais passam os alimentos ate
' chegarem a consumidores e consumidoras. Se esta temperatura nao for mantida, os alimentos poderao
sofrer alteracoes que irao reduzir o tempo de armazenagem e constituir um perigo se ingeridos.

3. Armazenamento: A matéria-prima ou os produtos acabados tém de ser armazenados

corretamente para evitar a contaminacao. Para tal, devem cumprir-se varios requisitos:

« Nao deixe os alimentos em contacto direto com o chao ou as paredes;

« Nao armazene generos alimenticios com produtos que os possam contaminar, tais como
produtos de limpeza, etc., nem armazene produtos frescos com produtos acabados para evitar a
contaminacao cruzada;

e Nao exceda a capacidade de armazenamento ou das camaras frias porque os produtos nao
serao refrigerados corretamente;

¢ Certifique-se de que os produtos que chegam primeiro ao armazem sao utilizados primeiro,

para que a rotacao dos produtos seja adequada e evitar que passem o prazo de validade;

« Controle pelo menos uma vez por dia as temperaturas das camaras de armazenagem e certifique-
se de que cumpre os limites de temperatura apropriados (frigorificacao 0-5 °C,
congelacao -18 "C);

» Deixe espaco suficiente entre os produtos para permitir a circulacao de ar entre eles;

» Nao deixe alimentos proprios para consumo perto de areas do lixo ou servico.

<S>
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2.2. Higiene pessoal para o pessoal que manuseia alimentos

Comportamentos de higiene sao atitudes relacionadas com a limpeza que temos de
X:?'r'an?OESTa SN relembrar e por em pratica em todas as situacoes. Referem-se aos habitos que tornam
da gastronomia. possivel uma baixa contaminacao da matéria-prima gracas a aplicacao de atitudes corretas
por parte do trabalhador, a limpeza e desinfecao de instalacoes e maquinas, controlo da
agua, parasitas e limpeza da industria. A higiene tem de ser respeitada em todos os
detalhes.

Todos os processos atraves dos quais tem de passar a matéria-prima que constitui os
alimentos para se tornar um produto pronto a utilizar por consumidores e consumidoras.

Normalmente, falamos de manuseio quando este e realizado pelo pessoal que manuseia
alimentos, mas, do mesmo modo, as acoes através das quais a carne € transformada, seja
cozinhada, picada ou recheada, também sao abrangidas pelo conceito de manuseio.

Boas-praticas de manuseio sao todas as acoes e decisdes tomadas durante a transformacao
de alimentos que afetam positivamente a manutencao dos alimentos em condicoes
saudaveis. Estas acoes devem ser preservadas e promovidas. Em conjunto constituem o
manual de boas-praticas de manuseio de alimentos. Incluem-se toda as praticas que, de
forma preventiva, reduzem riscos para a saude, tais como a contaminacao por germes e
substancias prejudiciais.

A higiene dos alimentos € o conjunto de medidas necessarias para garantir a seguranca e a
higiene dos generos alimenticios. Estas medidas abrangem todas as etapas de producao ate
ao ponto de venda para consumidores e consumidoras. Isto significa que a higiene tem de
prevalecer sobre qualquer atividade relacionada com o fabrico e a venda de alimentos.

<S>




ot EURWE Devem ser aplicadas medidas adequadas e controlos eficazes para evitar a contaminacao.

Maos: Sao o principal agente e veiculo de transmissao de bactérias; as maos devem sempre estar
o mais limpas possivel e as unhas devem ser mantidas curtas, limpas e sem verniz.

UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Fonte de contaminacao.

A principal contaminacao das maos por microrganismos patogenicos €, basicamente,

causada por:

« Contaminacoes fecais produzidas apos a utilizacao da casa de banho ou do manuseio de lixo.
Em casa, adicionalmente, a contaminacao produzida ao trocar fraldas ou tocar em animas ou
nas fezes destes tambem deve ser incluida;

« O manuseio de produtos crus, normalmente com uma grande superficie de
contaminacao, tal como carne, aves, frutos e vegetais;

« Contaminacao através do contacto com objetos comumente utilizados por muitas
pessoas, tais como telefones, dinheiro, macanetas, corrimaos...

« Contaminacao com secrecoes produzidas ao espirrar ou tossir, ou ao tocar areas do
corpo que estejam contaminadas, tais como a boca, o nariz ou o cabelo.

LIGACOES DE
INTERESSE Como lavar as

maos?

<>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

A lavagem das maos € uma acao simples, mas que nem sempre € realizada corretamente. Os
regulamentos para o pessoal que manuseia alimentos indicam apenas que deve ser utilizada
agua quente e sabao ou um bom desinfetante. O objetivo € eliminar microbios transientes.
Isto depende grandemente das caracteristicas individuais de cada pessoa. No entanto, existe
um local nas maos onde sao criadas as condicoes microambientais que conduzem a
preservacao e desenvolvimento de microbios: em torno das e sob as unhas. Adicionalmente,
no ato mecanico de lavar as maos, varias areas sao frequentemente mal lavadas, tais como
0 espaco interdigital e as costas das maos.

A lavagem tambem depende do tipo e origem da contaminacao. Se a contaminacao for
significativa, por exemplo, depois de sair da casa de banho, a lavagem deve ser mais forte
do que noutras circunstancias, podendo-se esfregar as unhas com uma escova uma ou duas
vezes. A utilizacao de uma escova para as unhas tem um efeito mecanico importante na
eliminacao de microbios transientes.

Em todas as circunstancias € essencial utilizar sabao, quer este tenha ou nao propriedades
antibacterianas. Se a lavagem das maos for realizada adequadamente, a utilizacao de sabao
com desinfetante nao € necessaria, uma vez que, como consequéncia da acao mecanica, €
possivel reduzir significativamente a presenca de microrganismos patogenicos.

<S>



¢f ﬂmopf Devem ser aplicadas medidas adequadas e controlos eficazes para evitar a contaminacao.

Cabelo: O pessoal que manuseia alimentos deve ter o cabelo limpo e utilizar uma rede ou
protecao para evitar a contaminacao de alimentos com cabelo ou caspa, uma vez que o
X:?'r'an?oEsTa SN cabelo, ao renovar-se continuamente, apanha a sujidade do ambiente. Também é
da gastronomia. recomendavel nao utilizar ganchos para segurar chapéus ou redes uma vez que estes podem

cair para os alimentos e contamina-los.

Olhos, nariz e boca: O microrganismo Staphylococcus aureus causa intoxicacoes
alimentares e esta presente no nariz e na boca de aproximadamente 50% da populacao.
Estes microrganismos propagam-se rapidamente através da fala, tosse ou espirros, pelo que
estes comportamentos devem ser evitados ao manusear alimentos.

Corpo: O pessoal que manuseia alimentos nao deve ter um cabelo nao cuidado, uma barba
ndo cuidada ou uma ma higiene pessoal. E recomendavel tomar banho todos os dias e
manter a pele tao limpa quanto possivel para evitar ter unhas sujas ou qualquer tipo de
infecao que possa ser perigosa para os alimentos e para consumidores e consumidoras.

Vestuario: O vestuario de trabalho deve ser utilizado apenas para trabalhar. Deve estar
sempre limpo e ser de cores claras. No caso de vestuario especifico, como aventais,
vestuario de protecao, como luvas de malha metalica ou protecoes para os antebracos, este
deve ser lavado tantas vezes quanto necessario nos locais destinados para o efeito, tais
como cabinas ou chuveiros.

¢ Se possivel, o vestuario nao deve ter bolsos exteriores, fechos ou botoes;

» O vestuario de trabalho deve ser deixado exclusivamente nos cacifos, que serao divididos
em duas partes para nao o misturar com o vestuario de usar na rua;

o As botas utilizadas no trabalho devem ser lavadas fora da area do trabalho. Sera designado
um local para este fim, se possivel com maquinas dedicadas a limpeza de botas;

o>
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A utilizacao de luvas de borracha para o manuseio de alimentos nao é
recomendavel uma vez que as bactérias podem colonizar-se no interior das luvas.

Em algumas circunstancias, podem usar-se luvas de uso unico, embora devam ser

UNIDADE 7 eliminadas imediatamente apos o uso.
Alimentos, a base

da gastronomia. _ . . . . .
Cortes e feridas: Feridas e cortes na pele sao ambientes ideais para o

desenvolvimento de bacteéerias, pelo que €& necessario manté-las protegidas com
ligaduras adequadas (gaze, pensos rapidos..) que, por sua vez, deverao ser
impermeabilizados com luvas e dedais e estar sempre limpos.

Joias e objetos pessoais: E recomendavel ndo utilizar joias ou objetos pessoais
(relogios, anéis, brincos) ao manusear alimentos, uma vez que, para além de serem
locais onde a sujidade tende a acumular-se, podem causar problemas de
contaminacao fisica, se ficarem presos nos alimentos.

Assim, o pessoal que manuseia alimentos € essencial para a manutencao de uma
higiene adequada e contribui com estes habitos para a colocacao de alimentos

seguros, inocuos e de qualidade no mercado. Os habitos importantes que deve
respeitar sao:

¢ Manter o local, ferramentas e equipamentos de trabalho limpos e arrumados;

» Caso se sinta doente (vomitos, diarreia, constipacao) deve notificar a gestao;

¢ Mantenha uma higiene pessoal adequada;

o Cumpra as regras de higiene relacionadas com vestuario e higiene pessoal;

+ Evite habitos que possam levar a contaminacao de alimentos. Nao deve tossir,
espirrar, falar, comer, mascar pastilhas elasticas, fumar, cocar a cabeca ou o nariz
Ou usar joias ou cremes que possam transferir odores ou aromas para os alimentos.

<S>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

LIGACOES DE INTERESSE

U Regulamento n.° 852/2004 do

Parlamento Europeu

3. Requisitos higiénico-sanitarios das instalacoes

3.1. Requisitos gerais dos locais de manuseio de generos alimenticios (que nao
ambulantes ou temporarios).

De acordo com o Regulamento (CE) n.° 852/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho:
1. As instalacoes do setor alimentar devem ser mantidas limpas e em boas condicoes;

2. Pela sua disposicao relativa, concecao, construcao, localizacao e dimensoes, as instalacoes
do setor alimentar devem:

a) Permitir a manutencao e a limpeza e/ou desinfecao adequadas, evitar ou
minimizar a contaminacao por via atmosférica e facultar um espaco de trabalho
adequado para permitir a execucao higienica de todas as operacoes;

b) Permitir evitar a acumulacao de sujidade, o contacto com materiais toxicos, a
queda de particulas nos generos alimenticios e a formacao de condensacao e de
bolores indesejaveis nas superficies;

c) Possibilitar a aplicacao de boas praticas de higiene e evitar nomeadamente a
contaminacao e, em especial, o controlo dos parasitas;

d) Sempre que necessario, proporcionar condicoes adequadas de manuseamento e
armazenagem a temperatura controlada, com uma capacidade suficiente para
manter os géneros alimenticios a temperaturas adequadas e ser concebidas de
forma a permitir que essas temperaturas sejam controladas e, se necessario,

registadas;

>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

3. Devem existir instalacoes sanitarias em numero suficiente, munidas de autoclismo
e ligadas a um sistema de esgoto eficaz. As instalacoes sanitarias nao devem dar
diretamente para os locais onde se manuseiam os alimentos;

4. Deve existir um numero adequado de lavatorios devidamente localizados e
indicados para a lavagem das maos. Os lavatorios para a lavagem das maos devem
estar equipados com agua corrente quente e fria, materiais de limpeza das maos e
dispositivos de secagem higienica. Sempre que necessario, as instalacoes de
lavagem dos alimentos devem ser separadas das que se destinam a lavagem das
maos;

5. Deve ser prevista uma ventilacao natural ou mecanica adequada e

suficiente. Deve ser evitado o fluxo mecanico de ar de zonas contaminadas para
zonas limpas. Os sistemas de ventilacao devem ser construidos de forma a
proporcionar um acesso facil aos filtros e a outras partes que necessitem de
limpeza ou de substituicao;

. As instalacoes sanitarias devem ter ventilacao adequada, natural ou mecanica;

. As instalacoes do setor alimentar devem dispor de luz natural e/ou artificial adequada;

. Os sistemas de esgoto devem ser adequados ao fim a que se destinam. Devem ser

projetados e construidos de forma a evitar o risco de contaminacao. Se os canais
de evacuacao forem total ou parcialmente abertos, devem ser concebidos de
forma a assegurar que nao haja fluxos de residuos de zonas contaminadas para
zonas limpas, em especial para zonas onde sejam manuseados alimentos
suscetiveis de apresentarem um elevado risco para o consumidor final;

9. Sempre que necessario, o pessoal devera dispor de vestiarios adequados;

10.0s produtos de llmpeza e os desinfetantes nao devem ser armazenados em areas
onde sao manuseados generos alimenticios.

o d O
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N \j ﬂ.AVOURS 3.2. Requisitos especificos para locais de preparacao ou transformacao de
> of ﬂmopf alimentos (excluindo salas de refei¢ées e instalagbes moveis)

1. A disposicao relativa e a concecao dos locais em que os generos alimenticios sao preparados,

tratados ou transformados (exceto as salas de refeicoes e as instalacoes moveis, mas incluindo os
UNIDADE 7 locais que fazem parte de meios de transporte) devem permitir a aplicacao de boas praticas de
Alimentos. a base higiene, incluindo a protecao contra a contaminacao entre e durante as operacoes. Em particular:

da gastronomia. a) As superficies do solo devem ser mantidas em boas condicoes e poder ser facilmente limpas e,
sempre que necessario, desinfetadas. Para o efeito, deverao ser utilizados materiais
impermeaveis, nao absorventes, lavaveis e nao toxicos, a nao ser que os operadores das
empresas do setor alimentar possam provar a autoridade competente que os outros materiais
utilizados sao adequados. Se for caso disso, a superficie dos solos deve permitir um
escoamento adequado;

b) As superficies das paredes devem ser mantidas em boas condicoes e poder ser
ser facilmente limpas e, sempre que necessario, desinfetadas. Para o efeito, deverao ser
utilizados materiais impermeaveis, nao absorventes, lavaveis e nao toxicos, devendo as
superficies ser lisas até uma altura adequada as operacoes, a nao ser que os operadores das
empresas do setor alimentar possam provar a autoridade competente que os outros materiais
utilizados sao adequados;

C) Os tetos (ou caso nao haja tetos, a superficie interna do telhado) e equipamentos neles
montados devem ser construidos e preparados por forma a evitar a acumulacao de sujidade e
reduzir a condensacao, o desenvolvimento de bolores indesejaveis e o desprendimento de
particulas;

d) As janelas e outras aberturas devem ser construidas de modo a evitar a acumulacdao de
sujidade. As que puderem abrir para o exterior devem estar equipadas, sempre que
necessario, com redes de protecao contra insetos, facilmente removiveis para limpeza. Se da
sua abertura puder resultar qualquer contaminacao, as janelas devem ficar fechadas com
ferrolho durante a producao;

e) As portas devem poder ser facilmente limpas e, sempre que necessario, desinfetadas.
Para o efeito, deverao ser utilizadas superficies lisas e nao absorventes;

f) As superficies (incluindo as dos equipamentos) das zonas em que os géneros alimenticios sao
manuseados, nomeadamente as que entram em contacto com os generos alimenticios, devem
ser mantidas em boas condicoes e devem poder ser facilmente limpas e, sempre que
necessario, desinfetadas. Para o efeito, deverao ser utilizados materiais lisos, lavaveis,

resistentes a corrosao e nao toxicos.




O y ﬂ_AVOURS 2. Sempre que necessario, devem existir instalacoes adequadas para a limpeza,
EURWE desinfecao e armazenagem dos utensilios e equipamento de trabalho. Essas
4 instalacoes devem ser constituidas por materiais resistentes a corrosao, ser faceis de
limpar e dispor de um abastecimento adequado de agua quente e fria;
3. Sempre que necessario, devem ser previstos meios adequados para a lavagem dos alimentos.
UNIDADE 7 Todos os lavatorios ou outros equipamentos do mesmo tipo destinados a lavagem de
Alimentos, a base alimentos devem dispor de um abastecimento adequado de agua potavel quente e/ou
S RSO fria e devem estar limpos e, sempre que necessario, desinfetados.

3.3. Requisitos de equipamentos e instalagdes
Todos os utensilios, aparelhos e equipamento que entrem em contacto com os alimentos
devem:
o Estar efetivamente limpos e, sempre que necessario, desinfetados. Deverao ser
limpos e desinfetados com uma frequéncia suficiente para evitar qualquer risco de
contaminacao;
o Ser fabricados com materiais adequados e mantidos em boas condicoes de arrumacao e bom

estado de conservacao, de modo a minimizar qualquer risco de contaminacao e permitir a
sua limpeza e, sempre que necessario, a sua desinfecao;

o Ser instalados de forma a permitir a limpeza adequada do equipamento e da area
circundante.

Sempre que necessario, o equipamento deve conter dispositivos de controlo capazes
de assegurar o cumprimento dos objetivos do presente regulamento.

Sabia que---? Se para evitar a corrosao de equipamentos e

A recipientes for necessario utilizar aditivos
quimicos, deve fazeé-lo de acordo com as boas-

praticas para evitar transmitir substdncias toxicas,
odores e aromas para os alimentos.




Q \j ﬂ-AVOURS 3.4. Limpeza e desinfecao das instalacoes

ot CUROPL

Vamos primeiro determinar alguns conceitos.

Limpeza: Eliminacao de residuos organicos e de sujidade com agua e detergentes.
UNIDADE 7 Elimina alguns microrganismos, mas remove especialmente gordura e residuos
Qgrgsgttrzsn’oambife visiveis. E realizada com detergentes que devem ser escolhidos tendo em

consideracao o material do artigo ou superficie a limpar e a natureza da sujidade a
remover. A temperatura da agua recomendada € de 40 °C.

Adicionalmente, os produtos devem ser mantidos nos recipientes originais, fechados e
devidamente rotulados, em locais exclusivos e afastados das areas de armazenagem e
transformacao de produtos.

Desinfecdo: Consiste na eliminacdo de bactérias que ndo podemos ver. E sempre
realizada apos a limpeza. Devem ser utilizados apenas desinfetantes devidamente
autorizados. Apos a correta desinfecao, a maioria dos microrganismos nas superficies
é eliminada, mas nao as formas mais resistentes ou os esporos dos mesmos. Para este
fim, utilizam-se desinfetantes quimicos com acao letal sobre os microbios. Existe uma
grande variedade de desinfetantes e a escolha entre um ou outro depende:

o das caracteristicas dos materiais a desinfetar,

o dos germes a eliminar,

» da concentracao de desinfetante — adicionar uma concentracao superior a indicada
na ficha de dados do produto nao resultara numa maior desinfecao, e uma
concentracao inferior a recomendada nao matara todos os germes, podendo fazer
com que se tornem mais resistentes. Para o evitar, recomenda-se a rotatividade de
desinfetantes,

« do tempo de acao: € essencial respeitar o que esta indicado na ficha de dados
tecnica,

« da temperatura da agua: se forem utilizados compostos clorados, a temperatura
recomendada e de 10 °C,

+ do pH da solucao. <:“:>




o \j ﬂ.AVOURS Em todos os estabelecimentos onde sao manuseados alimentos, deve haver um plano de

ot CUROPL

limpeza e desinfecao que defina claramente a frequéncia da limpeza e da desinfecao, as
ferramentas ou superficies sujeitas a estes processos, a natureza das substancias a
eliminar, a dosagem do produto a utilizar, o método de realizacao destas operacoes
(manual ou mecanica) e a pessoa responsavel pelas mesmas.

UNIDADE 7

Alimentos, a base O motivo pelo qual sao limpas as superficies e os utensilios que entram em contacto com
da gastronomia. os alimentos e o ambiente é reduzir ou prevenir o risco de contaminacao microbioldgica
ou fisica e permitir e facilitar a desinfecao.

Para o conseguir, € necessario realizar uma série de etapas:

1. Pre-limpeza: Eliminacao de sujidade visivel, restos de alimentos, residuos e gordura;
normalmente é feita a seco (escovas e pas) para nao espalhar a sujidade; se for
utilizada a limpeza humida, recomenda-se a utilizacao de agua fria;

2. Pré-lavagem: Projecao de agua a baixa pressao para eliminar os restos no
equipamento; a temperatura da agua deve ser superior a 35-40 °C para solubilizar a
gordura e inferior a 60 °C para evitar a coagulacao de proteinas;

3. Limpeza: Consiste na aplicacdo de um detergente para remover a sujidade restante. E
conveniente contar com a acao de um mecanismo adicional, tal como uma escova,
para remover a sujidade;

4, Enxaguamento: Aqui sao removidos o detergente e as substancias dissolvidas com
agua pressurizada. A forma do jato de agua e a inclinacao do mesmo em relacao a
superficie € importante para conseguir um bom efeito sem projetar residuos no
ambiente;

5. Desinfecao: Aplicacao do desinfetante de acordo com as instrucoes do fabricante;

6. Enxaguamento final: Deve ser abundante e com agua quente ou fria de acordo com o
desinfetante utilizado (quente no caso de um composto clorado);

7. Secagem: A agua é eliminada através do escoamento ou utilizando ar seco ou panos
higienicos. Muitos microrganismos de risco sao sensiveis as condicoes ambientais e sao
destruidos na secagem. Este passo € importante para evitar a presenca de condicoes
que favorecem a recontaminacao e também para evitar a formacao de biofilmes.

<>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Os programas de limpeza e desinfecao devem garantir a higienizacao de todas as
partes das instalacoes (incluindo equipamentos de limpeza).

A adequacao e eficacia dos produtos utilizados e programas correspondentes deve ser
monitorizada constantemente e eficazmente e, quando necessario, documentada.

Os programas devem ser preparados por escrito e esta preparacao deve ter em
consideracao e especificar:

a) o produto a ser transformado,

b) as superficies, elementos do equipamento, utensilios e instalacoes a limpar,

o metodo de limpeza,

a temperatura, pressao e potabilidade da agua,

o conhecimento de pontos criticos,

f) os meios disponiveis — pessoal, horarios, sistemas, equipamentos, etc.,

g) os produtos a utilizar — método de aplicacao, dosagem, tempo de atuacao, etc.,
h) a frequéncia,

(@)

o
N S T N

) € importante ter um ficheiro com as fichas de dados tecnicos dos produtos,
j) registos ou folhas de controlo dos trabalhos de limpeza e desinfecao,

k) sistema de monitorizacao utilizado, inspecoes periodicas e, se possivel, a
realizacao de testes microbiologicos.

<S>



> 7 U

UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Ao longo das etapas da cadeia alimentar, sao gerados muitos residuos e detritos que
tem de ser eliminados. Estes podem causar odores ou serem fontes ativas de
contaminacao microbiana dos alimentos.

Os detritos alimentares, subprodutos nao consumiveis e outros residuos devem:

e ser removidos o mais rapidamente possivel das salas de deposito de alimentos para
evitar a sua acumulacao, eliminando-os de forma higiénica e sem prejudicar o
ambiente (separacao de residuos nos varios recipientes: oleos usados, papel e
cartao, plastico e embalagens, vidro e matéria organica),

o ser depositados em recipientes que possam ser fechados; estes devem ser construidos
de forma adequada para prevenir o acesso aos residuos por parte de parasitas,
estar em bom estado e poderem ser facilmente limpos e desinfetados,

o devem ser tomadas as medidas adequadas para armazenamento e eliminacao
destes, devem ser definidos depositos de residuos que devem ser tratados de forma
a poderem ser mantidos limpos e inacessiveis por parte de animais e organismos
NOCiVos.

<>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Controlo de parasitas

No manuseio de alimentos, chamam-se de parasitas os animais que vivem nos
alimentos e que, em contacto com eles, produzem uma alteracao ou contaminacao dos
mesmos. Estes animais sao destrutivos e causam problemas de saude, economicos e
profissionais.

Os principais parasitas encontrados na industria alimentar sao:
¢ roedores — ratazanas e ratos,
¢ insetos — baratas, formigas, moscas, vespas, escaravelhos, gorgulhos, acaros,

* AVes.

Deve implementar-se um programa de erradicacao de parasitas eficaz e continuo
destinado a insetos, aves e roedores, entre outros. As instalacoes e areas circundantes
devem ser inspecionadas periodicamente para garantir que nao existem infestacoes.

<>
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E necessario estabelecer um plano de desinfestacdo e exterminacdo de roedores, no
qual sejam indicadas as seguintes seccoes por escrito:

UNIDADE 7 a) Areas a tratar: (Indique todos os locais e areas);
Alimentos, a base

da gastronomia. b) Tratamentos: (Indique a metodologia):

» Méetodo de aplicacao;

o Possiveis riscos de contaminacao dos alimentos;
o Possiveis riscos para as pessoas;

» Medidas de seguranca a adotar durante a aplicagao;
c) Produtos utilizados. E necessario indicar o seguinte:

Utilitarios (inseticidas, desinfetantes, raticidas);
Nome comercial;
Composicao (material ativo dos produtos);
Fabricante e numero de registo;
Dosagem e periodo de seguranca;
o Agentes prejudiciais a controlar;
d) Data de inicio e de fim da campanha;
e) Dados ou codigo do cartao da entidade responsavel pela aplicacao.

Se o programa de desinfestacao e exterminacao de roedores for realizada pela sua
empresa, € necessario registar todas as informacoes acima por escrito.

Sabia que...?

Se este programa for realizado por uma empresa
autorizada, apos cada aplicacao, a empresa emitira
‘ um certificado de garantia no qual todos os dados

acima tambem estardo indicados.
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

No caso de que eventuais parasitas invadirem os estabelecimentos ou areas
circundantes, devem ser tomadas medidas de erradicacao. Devem tomar-se medidas
de controlo que envolvam tratamentos com agentes quimicos, fisicos ou biologicos
sob supervisao direta de pessoal com conhecimento aprofundado sobre os riscos de

saude associados a utilizacao desses agentes, especialmente sobre os riscos que
podem surgir de residuos retidos no produto.

Os parasitas podem ser controlados atraves do seguinte:

» Adocao de medidas de prevencao fisica: Destinam-se a prevenir a penetracao,
disseminacao e proliferacao;
Aplicacao de méetodos para destruir parasitas existentes;
Medidas de prevencao fisica;
Vedacao e hermeticidade de orificios e cavidades em estruturas, cuidados especiais
com elevadores e pocos de elevador de cargas, isolacao de canalizacao e
drenagem;
Instalacao de protecoes em coberturas de grelhas e drenagens e de filtros em janelas;
Evitar fontes de atracao, evitar a acumulacao de desperdicios em torno de
matadouros;
o Armazenamento adequado, produtos fora do chao. Recomenda-se deixar um corredor
em torno das paredes e nao depositar alimentos perto destas;
o Separar claramente as areas limpas e as areas sujas;
o Limpeza:
a) Proteger o lixo com recipientes com tampas e colocar o lixo afastado de
alimentos;
b) Higiene das instalacoes.

>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Ao nivel dos roedores, os meios de controlo podem:

a) ter resultados limitados e aleatorios, pelo que a utilizacao de meios deste tipo nao
é recomendada. Podem incluir-se o uso de ultrassom, campos magnéticos, etc.,

b) os meios mais comumente utilizados sao cola vegetal e armadilhas,

c) sao os mais utilizados na industria. Estao disponiveis em varias formas: po, graos,
pasta, blocos, etc. A localizacao destes deve estar indicada num plano e deve ser

mantido um registo das caracteristicas dos produtos, a frequéncia de reposicao, se
foram ingeridos, ou nao.

O programa de controlo de parasitas deve indicar a pessoa responsavel pela colocacao

dos produtos, como foram utilizados, etc. Em relacao a desinfestacao, os meios de

controlo podem ser:

a) As mais comuns sao as «armadilhas de luz» que consistem numa luz ultravioleta
que atrai insetos para uma grelha eletrificada;

b) Estes inseticidas podem atuar por ingestao, contacto ou inalacao.

Sabia que...?

A concecao e a execucao de um plano de tratamento
especifico e de medidas de preven¢ao quimica, bem como a
A utilizacao de produtos legalmente autorizados e o controlo de

resultados e emissao de certificados, tem de ser realizada por

V uma empresa especializada e registada com a devida
autorizacao para realizar desinfestacoes e exterminacoes.

o>
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UNIDADE 7
Alimentos, a base
da gastronomia.

Unidade 7

Perguntas de correcao autonoma
Indique a resposta correta

PERGUNTA 1

Quantos tipos de alimentos existem?
a) 3
b) Mais de 10

Mais de 5
PERGUNTA 2

De acordo com a sua natureza, os agentes de
contaminacao estao classificados em:

a) Agentes naturais, fisicos e quimicos.

b) Quimicos e fisicos.

) Agentes naturais e quimicos.

) Agentes fisicos, quimicos e biologicos.

PERGUNTA 3

Medidas que podem ajudar a evitar a proliferacao

de microrganismos nos alimentos:

a) Separar, cozinhar, frigorificar e conservar.

b) Limpar, separar, cozinhar, frigorificar e
conservar.

c) Limpar, separar, cozinhar e frigorificar.

d) Limpar, separar, frigorificar e conservar.

PERGUNTA 4

é a eliminacao de residuos organicos e

de sujidade com agua e detergentes. Elimina alguns
microrganismos, mas remove especialmente gordura
e residuos visiveis. A temperatura da agua
recomendada e de 40 °C.

a) Desinfecao

b) Desinfecao fisica

c) Desinfecao quimica

d) Limpeza

PERGUNTA 5

Os principais parasitas encontrados na industria alimentar sao:

a) Roedores, insetos e aves.

b) Roedores, insetos e repteis.
c) Insetos e repteis.

d) Repteis e roedores.

CLEANING,

SANITIZING
DISINFECTING:

WHAT'S THE DIFFERENCE? o g jA\
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UNIDADES

1.

2.
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas.
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>



o EUROPE UNIDADE 8

Custos

Nesta

Nao se preocupe, cometer
erros € normal; o problema
é nao perceber quando os
cometemos.

e riscos. Como conseguir um bom custo de producao.

unidade, vamos abordar o topico dos erros cometidos no

empreendedorismo e como calcular corretamente o custo do seu
produto.

Temos de ser realistas; nao podemos acreditar que, apenas porque
criamos um negocio, tudo ficara pronto da noite para o dia. Os erros
acontecem e sao mais comuns do que pensamos, tanto em grandes
como pequenas empresas. Vamos aprender sobre 0os nove erros mais
comuns cometidos na criacao de um negocio!

. Nao saber como escolher a forma juridica ideal;

. Pensar mais no financiamento e menos nos rendimentos;
. lgnorar as questoes juridicas;

. Comecar sem um acordo empresarial;

. Confundir faturacao com pagamentos recebidos;

. Focar-se apenas na ideia;

. Ser demasiado otimista;

. Nao ter um modelo de negocio;

. Nao praticar o preco certo.

O OO NONUT NN WDN —

<S>
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UNIDADE 8
Custos e
riscos. Como
conseguir um
bom custo de

Pergunta Qual de todos os erros é
6 0 mais grave para si e
guais pensa que ndo ira

cometer?

Agora que sabemos o que sao erros, vamos discrimina-los:

1. Forma juridica errada.

Em

regra geral, comeca como trabalhador ou trabalhadora independente e,

depois, avanca para uma sociedade por quotas. Esta ndao é necessariamente a

me
em

lhor opcao se procura proteger os seus bens enquanto empreendedor ou
breendedora. Avalie todas as formas juridicas e os beneficios oferecidos em

Cac

a pais.

Pensar no financiamento e nao nos rendimentos.

O financiamento € uma componente importante, mas € ainda mais importante
obter rendimentos, o que significa que deve focar a sua atencao especialmente

Na

sua clientela. Um erro comum € despender muito tempo a procura de

financiamento extra que pode nao ser necessario em vez de se focar nos
negocios.

Ignorar as questodes juridicas.

Criar um negocio envolve muita documentacao e formalidades juridicas. Ao abrir

um

negocio, nao se esqueca de questdes como marcas registadas, patentes,

protecao de dados ou entrega de documentos dentro dos prazos definidos.

<S>



of ﬂmopf 4. Comecar sem um acordo parceria.

Um acordo de acionistas regula a relacao entre cada parceiro ou parceira,
UNIDADE 8 oferecendo-lhes protecao no caso de vendas futuras ou de aumento de capitais.
Custos e Algumas empresas celebram-no no momento da incorporacao uma vez que esta €

riscos. Como uma das principais fontes de conflito no futuro.
conseguilr um

bom custo de
produgao 5. Confundir faturacao com pagamentos recebidos.

As vendas sao importantes, mas nao significam necessariamente que a empresa
funciona corretamente. Para tal, € preciso que receba pagamentos com uma
margem de lucro.

6. Focar-se apenas na ideia.
Nao se esqueca de que a execucao € tao ou mais importante do que ter uma boa

ideia ou depender da qualidade do produto. Querer comecar com tudo perfeito €
um erro comum.

Sabia que...? Ao falar de empreendedores e empreendedoras e comum
pensar em pessoas jovens. No entanto, este n@ao e o caso.

Um estudo realizado pelo Massachusetts Institute of

k Technology (MIT) nos Estados Unidos revelou que a
V media de idades de empreendedores e empreendedoras e

de 45 anos.
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7. Ser demasiado otimista.

UNIDADE 8 De acordo com um estudo realizado pela CB Insights, 29% das empresas fecham
ﬁ:sg;sgomo porque ficam sem dinheiro. Uma das razoes que explicam esta situacao &€ que
conseguir um empreendedores e empreendedoras tendem a ser demasiado otimistas em termos
bom custo de das previsoes de rendimentos e também com os custos que terao de assumir. Nao
produgao se esqueca de criar uma reserva destinada a eventos imprevistos.

8. Falta de um modelo de negdcio.

De acordo com a CB Insights, 17% das empresas que falham nao tém um bom
modelo de negocio no lancamento de um produto ou fazem-no sem evoluir o
modelo inicial. Adicionalmente, 14% fecham porque nao sabiam como executar
um plano de marketing corretamente e 10% porque nao sabiam como gerir o
negocio.

9. Ndo praticar o preco certo.

Esta € a razao pela qual 18% das startups fecham as portas, praticando precos
demasiado caros ou demasiado baratos que nao lhes permitem cobrir os custos.

Lembre-se: Estes sao alguns dos erros mais comuns. Nunca se
esqueca de tomar decisdoes com uma perspetiva orientada
para o futuro e, se cometer um erro, pode sempre refletir e
aprender.

Cada processo de aprendizagem envolve cometer erros e
cada erro significa a aquisicao de experiéncia.




Como conseguir um bom custo de producao.

Q ‘j ﬂ-AVOURS O controlo e a boa gestao de matéria-prima € um aspeto fundamental para
o ﬂmopf obter lucros. Manter um registo dos produtos que vao ser utilizados para a
preparacao de uma receita tornara mais facil calcular os custos.

UNIDADE 8 Para obter o preco, iremos utilizar uma ferramenta que nos ajuda a determinar o
S‘SJ:;ZS gomo custo total de um prato ou de um produto atraves das matérias-primas envolvidas
conseguir um na preparacao do mesmo. Este € um aspeto fundamental e essencial na gestao de
bom custo de hotéis, restauracao e cozinha, atraves do qual controlamos o preco atribuido aos
producao nossos pratos para os tornar rentaveis, bem como para controlar e otimizar os

gastos. De um modo mais simples, trata-se de atribuir um custo real ao prato ou
produto de acordo com o trabalho que nos exigiu e a qualidade da matéria-
prima.

O que deve estar refletido na discriminacao dos custos?

Ingredientes: Uma lista completa dos ingredientes utilizados
para fazer o produto;

Unidade de compra: Esta € a unidade de medida na qual os
Ingredientes foram comprados junto dos fornecedores. Pode
ser qualquer coisa de gramas a quilos, de mililitros a litros, etc.;

Custo da unidade de compra: O preco por unidade de medida
na fatura do fornecedor;

Rendimento: O rendimento & expresso em percentageme € o
montante restante apos a limpeza e preparacao. Por exemplo, o
peso utilizavel apos a limpeza e preparacao de 1 kg de carne
podera ser de 700 g (rendimento de 70%);

Custo unitario real: O custo apos calcular o rendimento;

Tamanho da porcéo: A quantidade de cada ingrediente utilizada
em cada dose;

Custo da dose: O custo do tamanho da dose desse
ingrediente calculado utilizando a seguinte formula: tamanho
da dose x custo unitario real.




6t ﬂmopf Este € um ponto de partida para calcular o preco de um produto. Calcular os precos de
venda dos pratos e produtos € essencial para a rentabilidade de um negocio. Nao se trata
apenas de conhecer todos 0s custos, sendo também uma questao de estratégia de

UNIDADE 8 ;o .. : ~
Nnegocio, posicionamento e aceitacao no mercado.

Custos e
riscos. Como

gg%siﬂ‘;'t:)“drg Antes de avancar para o calculo dos precos dos seus produtos, € importante esclarecer
oroducio algumas nocoes basicas. Entre eles, ao nivel da estrategia de negocio, € recomendavel
conhecer a margem de lucro total, ou seja, o que sobra apos pagar todas as despesas
empresariais. A forma mais clara de calcular esta percentagem e dividir as despesas em

trés categorias principais: materias-primas, custos de pessoal e despesas das instalacoes.

Embora a utilizacdo de precos terminados em 9% seja bastante
generalizada entre os retalhistas dos EUA, existem poucas provas de que
esta seja uma estratégia eficaz. Neste documento apresentamos trés
estudos de campo nos quais a terminacao dos precos fol manipulada de
forma experimental. Os dados revelam duas conclusdes. Primeiro, a
utilizacao de um preco terminado em 9 $ aumentou a procura nas trés
experiéncias. Em segundo lugar, o aumento da procura foi maior no caso

de novos itens do que no caso de itens vendidos pelo retalhista nos anos
anteriores. Também existem evidéncias de que 0s precos terminados em
9 $ sdo menos eficazes quando os retalhistas utilizam indicadores como
«Promocdes» Em conjunto, estes resultados sugerem gue 0S precos
terminados em 9% podem ser mais eficazes quando a clientela possui
informacéao limitada, o que podera, por sua vez, ajudar a explicar porque
é que os retalhistas nao utilizam precos terminados em 9 $ em todos os
artigos.

Anderson, E.T., Simester, D.l. Effects of $9 Price Endings on Retail
Sales: Evidence from Field Experiments. Quantitative Marketing and
Economics 1, 93-110 (2003).
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O consenso geral na industria tende a dividir estas despesas da seguinte forma:

UNIDADE 8 » Matérias-primas: Cerca de 30%, mas nunca mais do que 35%;
Custos e

PN » Custos de pessoal: Cerca de 35%;
conseguir um * Despesas com instalacoes: Incluem seguros, impostos e licencas, mais hipotecas
bom custo de ou rendas, fornecimento de energia e limpeza das instalacoes, que devem totalizar

producao cerca de 20%:

* Respeitar estas percentagens dar-lhe-a uma margem de lucro bruto de cerca de 15%.

A partir da analise ao lucro bruto, tera uma melhor base sobre a qual fazer
orcamentos para 0 seu negocio, definindo o menu e calculando os precos dos
produtos.
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UNIDADE 8
Custos e
riscos. Como
conseguir um
bom custo de
producao

Comecando pela discriminacao dos custos, existem muitos metodos de definicao de
precos. Muitos destes metodos de definicao de precos baseiam-se em critérios
subjetivos e sao inadequados ou insuficientes pelo facto de nao se focarem em
informacoes reais sobre os produtos nem nos custos reais dos mesmos. De um modo
geral, estes metodos pertencem a uma época em que nao existiam tantas
ferramentas e as que existiam baseavam-se mais na comparacao com a
concorréncia ou na definicao do que eram considerados precos razoaveis para a
clientela.

Os métodos para calcular o preco de venda tém sempre de se basear em critérios
objetivos resultantes de uma analise exaustiva de todas as despesas que vamos
incorrer com a nossa atividade, da margem de lucro bruto que queremos obter e do
estudo de mercado realizado.
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UNIDADE 8
Custos e
riscos. Como
conseguir um
bom custo de
producao

Por vezes € muito dificil saber que preco aplicar a um

L ° produto ou servi¢o; nao existe uma féormula que nos
diga exatamente o valor do mesmo. Estas sao
algumas das ferramentas que nos podem orientar,

mas lembre-se que o trabalho envolvido e o preco
a praticar sao dados conhecidos apenas por Ssi.

Os precos definidos tém de estar em linha com a qualidade da experiéncia que oferecemos
a cada cliente e com o nivel de despesa meédio que o nosso publico-alvo considera
adequado a nossa proposta de valor consoante o nosso posicionamento, a nossa
localizacao, etc. Os precos tém de ser atrativos para a clientela e lucrativos para o
negocio.

Existem diferentes criterios objetivos aplicaveis e, embora nenhum deles seja 100%
infalivel, conseguiremos atingir a rentabilidade maxima possivel.

Estes sao alguns dos mais importantes:

1. Método de preco premium;
2. Metodo de contribuicao marginal,

3. Método de percentagem de lucro com base \
no custo dos alimentos.
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1. Método de preco premium:

UNIDADE 8 Refere-se a acrescentar uma percentagem ao custo do produto sem ter em conta
Custos e outras variaveis como os custos de pessoal ou desperdicios. Nao € um meétodo
r1scos. Como 100% fiavel porque poe de parte um aspeto importante para a valoracao que é
conseguir um ° e porg p. P =" P P P > qd

bom custo de quanto e que a sua clientela esta disposta a pagar pelos pratos que oferece.

producgao

2. Método de contribuicao marginal:

Este método € a diferenca entre o preco de venda do produto e os custos
variaveis.

Custos fixos: Estes sao os custos constantes independentemente de ser produzida
uma quantidade maior ou menor.

Custos variaveis: Estes variam consoante o volume de producao.

Lucro: Corresponde a percentagem que pretende ganhar com o custo investido
(custo fixo + custo variavel).

Exemplo: Se o custo total de um produto for 15 € e pretender ganhar 20% desse
custo, tera de vender o prato por 18 €. O lucro sera, entao, de 3 €.

<S>



Q 7 FLAVOUR) 3. Metodo de percentagem de lucro com base no custo dos alimentos:

ot CUROPL

Este é talvez um dos métodos mais comumente utilizados e € estimado sobre o preco
de custo real dos pratos, estabelecido anteriormente através de uma discriminacao

gl':'é[t)OASDeES de precos, calculando uma percentagem de lucro ,entre 30-35%. Estf':\ percentagem
f15C0S. COMo inclui o custo de desperdicios, uma vez que havera sempre desperdicios durante a
conseguir um preparacao, os quais devem ser tidos em conta, e os restantes custos do nosso
SE0 CLSID B negocio, sejam eles fixos ou variaveis (rendas, eletricidade, agua, etc.).

producao

O exercicio de calculo que teremos de realizar consiste em dividir o custo de um
produto por esta percentagem e, desta forma, iremos obter o preco de cada produto
que colocaremos a venda. Se pagar 1 € por um produto, tera de cobrar um minimo de
3,35 € no momento da venda. Pode parecer que estara a cobrar muito mais do que o
necessario, mas lembre-se de que nao esta a cobrar apenas pela matéria-prima. Esta
a cobrar por toda a preparacao da mesma. Também precisa de obter um lucro bruto
suficiente para pagar as instalacoes e outros custos associados a venda do produto.

Sendo um dos métodos mais comumente utilizados, vamos aplica-lo ao exemplo de um
frasco de 250 g de mel.

Custo real de um frasco de 250 g de
mel: 3,10 €
Aumento da percentagem: 35%

Este preco pode nao parecer comercial e preferimos defini-lo a 8,95 € A sua margem de lucro
bruto neste artigo do menu continuaria a estar no intervalo de 30-35%, mas o preco é

mais atrativo.

<S>
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UNIDADE 8
Custos e
riscos. Como
conseguir um
bom custo de
producao

Unidade 8
Perguntas de correcao autonoma

Indique a resposta cerreta

PERGUNTA 1

O que deve estar refletido na discriminacao dos

custos?

a) Apenas os ingredientes.

b) Ingredientes, unidade de compra, custo da
unidade de compra, rendimento, custo
unitario real, tamanho da porcao e custo da
dose.

c) Ingredientes, unidade de  compra,
rendimento, custo unitario real, tamanho
da porcao e custo da dose.

d) Ingredientes e custo da dose.

PERGUNTA 2

a) O que e realmente importante para o
negocio € vender, independentemente dos
custos ou lucros.

b) Vender é essencial, e € por isso que
temos de adicionar sempre um desconto
ao preco.

c) E necessario definir um bom preco de venda
e ter em consideracao os custos e as
margens de lucro.

d) Uma boa forma de vender muito &
aumentar os precos e atribuir um valor
premium ao produto.

PERGUNTA 3

O que é mais importante: a ideia ou a
execucao?

a) A ideia.

b) A execucao.

c) Ambos.

d) Nenhum dos dois.

PERGUNTA 4

a) Cometer erros € algo grave. Nao se aprende
nada com isso.

b) Cometer alguns erros € algo comum. Nao ha
qualquer problema; o melhor a fazer é
avancar.

c) Cometer erros € algo comum, mas nao
podemos ser negligentes; devemos aprender
com cada erro.

d) Se nos prepararmos corretamente nao
cometeremos erros.
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UNIDADES

1.

2.
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O que € o empreendedorismo? Empreendedorismo em
regioes rurais.

Como iniciar um negocio ao criar um ponto
gastronomico local na respetiva unidade familiar;
Enquadramentos legais e passos necessarios;

Como garantir a satisfacao com a gastronomia local;
Como garantir e medir qualidade e valor;

Como corresponder as expectativas de turistas.
Alimentos, a base da gastronomia;

Custos e riscos. Como conseguir um bom custo de producao;
Conclusao.

<>
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Damos-lhe as boas-vindas a esta aventura empreendedora! Neste
primeiro manual ensinamos-lhe as bases para a sua proxima
atividade e oferecemos algumas diretrizes a ter em mente. Um
proverbio chinés diz que «Quem ndo souber sorrir, nao deve

abrir uma loja», pelo que focamos o0s primeiros passos para abrir

um negocio no servico de apoio a clientela, algo que e essencial.

Por outro lado, na jornada do empreendedorismo, ira deparar-se

com aspetos juridicos, sobre os quais tentamos facilitar algumas

informacoes. E muito importante que se muna de paciéncia e que
nao tenha medo de dar os primeiros passos.

A jornada para abrir o seu negocio, especialmente num meio rural,
ira trazer-lhe muitas alegrias; primeiramente, tera de assumir
responsabilidades sem contar com a orientacao de outras
pessoas, gerando tambéem valor acrescentado na sua
comunidade. Em suma, assumira as rédeas do seu proprio
destino.




