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Resumo: A gestdo de negdcios foi transformada pela tecnologia da informacéo, e atualmente, além de
diferencial competitivo, é essencial em negdcios de alimentacdo. O objetivo deste estudo é construir um
panorama que relacione o0s negocios de alimentacdo, e seus processos de gestdo, com uso de tecnologia
da informacdo (TI). Para isso, foi conduzida uma reviséo sistematica da literatura, analisando artigos
publicados em inglés até o ano de 2020, disponiveis em 5 bases de dados digitais. Desta forma, foram
identificadas e selecionadas publicacdes a partir de 1980, que revelam que o uso de tecnologia de
informacdo na gestdo de restaurantes acompanhou o amadurecimento da tecnologia, e resultou em
preocupacOes desde a necessidade de investimento em equipamentos, cultura organizacional, adequacéo
de TI aos diferentes tipos de servico, papel da lideranca na implantacédo, até uso de tecnologia de ponta
para gestdo de estoque. Assim, este estudo oferece um panorama, e apresenta avancgos e beneficios do uso
de tecnologias da informag&o na gestdo de restaurantes, bem como elucida que este campo de pesquisa
pode ser melhor explorado, sobretudo considerando particularidades locais, que influenciam diretamente
0 acesso e as formas de uso de TI.

Palavras-chave: Restaurantes, gestao, tecnologia da informacéo, revisdo sistematica.

Abstract: Business management was transformed by information technology, and nowadays, besides
being a competitive advantage, it is essential in food businesses. This paper aims to build an overview of
the restaurant industry, and its management processes, and the use of information technology (IT).
Therefore, a systematic literature review was conducted, analyzing articles published in English until the
year 2020, available in 5 digital databases. Publications since 1980 were identified and selected, revealing
that the use of information technology in restaurant management accompanied the maturation of
technology, and resulted in concerns like necessity of investment in hardware and software, organizational
culture, IT adequacy to different types of service, the role of leadership in the implementation, even the
use of cutting edge technology for inventory management. Thus, this study offers an overview, and
presents advances and benefits of the use of information technologies in restaurant management, as well
as clarify that this subject can be deeply explored, especially considering local particularities, which
directly influence access and ways of IT usage.

Keyword: Restaurant, management, information technology, systematic review.
Resumen: La gestién empresarial fue transformada por la tecnologia de la informacién y hoy, ademas de

ser una ventaja competitiva, es fundamental en las empresas de alimentacion. El objetivo de este estudio
es construir un panorama que relacione negocios gastrondmicos, y sus procesos de gestion, con el uso de
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las tecnologias de la informacién (TI1). Para eso, se realizd una revision sistematica de la literatura,
analizando articulos publicados en inglés hasta 2020, disponibles en 5 bases de datos digitales. Asi, se
identificaron publicaciones desde 1980, que revelan que el uso de la tecnologia de la informacién en la
gestion de restaurantes acompafié la maduracion de la tecnologia, y gener6 inquietudes por la necesidad
de inversion en equipos, cultura organizacional, adecuacion de Tl a diferentes tipos de servicio, el papel
de liderazgo en la implementacidn, incluso el uso de tecnologia de punta para la gestién de inventarios.
Asi, este estudio ofrece una vision general, y presenta los avances y beneficios del uso de las tecnologias
de la informacién en la gestion de restaurantes, ademés de dilucidar que este campo de investigacion se
puede explorar mejor, especialmente considerando las particularidades locales, que influyen directamente
en el acceso y las formas de uso de TI.

Palabras clave: restaurante, gestion, tecnologia de la informacion, revision sistemética

1 Introducéo

O setor de negdcios de alimentacdo, ou servicos de alimentacdo (food service), pode ser
definido como aquele que abrange todos os estabelecimentos que servem alimentos regularmente
fora do ambiente doméstico. Afeta a populacdo de forma muito ampla, pois inclui restaurantes
formais, restaurantes em hotéis, cafeterias, restaurantes familiares, restaurantes étnicos e
especializados e redes de fast-food, mas também servicos de alimentagdo que operam em escolas
e universidades, hospitais, casas de repouso e outras instituicdes de salde, instalacdes recreativas,
empresas de viagens, instalacfes militares, instalacdes carcerarias, prédios comerciais e fabricas,
lojas de conveniéncia, supermercados, delicatessens e lojas de departamento, centros
comunitarios e asilos (PAYNE-PALACIO; THEIS, 2015, p.4; ABIA, 2020a).

Em termos quantitativos, de acordo com a Associa¢do Brasileira da Industria da
Alimentacdo (ABIA, 2021), em 2020 a industria brasileira de alimentos e bebidas representou
10,6% do PIB brasileiro e contribuiu com a geracdo de 1,68 milhdo de empregos formais e
diretos. Dentro desse universo, os servicos de alimentagdo fora do lar responderam por R$184,7
bilhdes em vendas em 2019, com crescimento médio de 11% ao ano, entre 2009 e 2019 (ABIA,
2020Db), e recuaram 24% em 2020, com o impacto da pandemia da COVID-19 (ABIA, 2021).

Além de fazer parte da vida das familias fornecendo parte relevante da alimentacéo, 0s
servigos de alimentacdo fora do lar possuem outros papéis importantes. Eles sdo responsaveis
por gerar emprego e renda de forma direta, por formar profissionais, disseminar aspectos
culturais, apoiar o mercado de trabalho e setores de educagdo (ABRASEL, 2022). Seu papel

humanizador também tem grande destaque, uma vez que todos os formatos de servico, mesmo
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0s institucionais, proporcionam encontros de pessoas, configurando espacgos para momentos de
interacdo e todos os beneficios sociais e de salde que promovem.

De forma complementar, a Pesquisa de Orcamentos Familiares (POF), realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2019), apontou que 0s gastos com
alimentacdo representam 17,5% do orgamento familiar médio no Brasil. Entre 1974 e 1975, a
alimentacdo correspondia a 33,9% das despesas, € era 0 gasto de maior impacto no or¢camento
familiar, seguido da habitacdo (30,4%). A PFO 2003 indicou que, com o0 aumento da renda
familiar média, a ordem dos itens se inverteu e a habitacdo passou a representar 35,5%, enquanto
a alimentacdo representou 20,8% (IBGE, 2019).

Além do aumento da renda, outras transformacgdes socioeconémicas influenciam o
impacto dos itens na composicdo dos gastos, tais como as transformacdes decorrentes da ainda
crescente urbanizacdo, estilo de vida, e da maior participacdo de mulheres no mercado de
trabalho e mudancas na composicéo das familias, tais como grau de instrugdo escolar e do sexo
do ‘chefe’ da familia. Adicionalmente, mudancas nos pregos relativos dos bens e aumento da
oferta de produtos alimenticios contribuiram para a reducdo da participacdo desse item no
orcamento familiar (MENEZES et al., 2006).

Porém, uma mudanca em especial se apresenta como decisiva para 0 segmento de
alimentacgéo: o local de consumo. Apesar de nédo detalhar o que foi consumido, a POF aponta que
32,8% das despesas com alimentacdo sdo dedicadas a refei¢es fora do domicilio. Nas areas
rurais, esse resultado passou de 13,1% para 24% entre a POF 2008 e a POF 2019 (IBGE, 2019).
Assim, a alimentacdo fora do lar em crescimento sinaliza também a necessidade de
desenvolvimento quantitativo e qualitativo de negocios de alimentagdo, em atendimento a essa
demanda (IBGE, 2019). E evidente, portanto, a relevancia socioecondmica da alimentago fora
do lar no Brasil.

No entanto, é considerada recente a atencdo académica ao crescimento da alimentagéo
fora do lar - ou do “comer fora” - no mundo ocidental, incluindo o Brasil, conforme nos
apresentam Barbosa, Schubert e Schneider (2018). No Brasil, de acordo com os autores, esse
panorama sido transformado com o aumento do nimero de pesquisas cientificas de abordagens
multidisciplinares, tais como as linhas que tratam a perspectiva da qualidade nutricional como

consequéncia desse fenémeno, sendo notadamente essa a principal area de interesse da tematica
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no pais. A Histéria configura o segundo campo da ciéncia que mais trata do crescimento da
alimentacdo fora do lar, seguida das Ciéncias Sociais, mas também se destacam as discussoes
sobre Gestdo e Turismo, principalmente por explorar o desenvolvimento gastrondmico e seu
potencial turistico e econémico, com foco em servicos de alimentacdo e marketing de destinos
(BARBOSA,; SCHUBERT; SCHNEIDER, 2018, p.283,284; FERRO; REJOWSKI, 2018, p.
506-507).

Ao abordar a Gestdo dos negdcios gastrondmicos, os quais suportam a alimentacéo fora
do lar, é preciso considerar que esses envolvem processos variados, que precisam acontecer de
forma sistémica em conjunto e forma harmoniosa. Nesse sentido, as ferramentas de gestdo
tornam-se aliadas dessas organizagdes em um cenario de alta competitividade. Por conseguinte,
as Tecnologias da Informacdo (TI) ou Tecnologias da Informacao e Comunicacédo (TICs) podem
ser aplicadas para auxiliar na coordenacdo de tarefas operacionais, de vendas, e de gestdo,
permitindo a otimizag&o de equipamentos e recursos humanos, ou seja, maximizando a eficiéncia
operacional e a produtividade (SIGALA, 2003, p.73).

A Tl e as TICs podem ter forte aplicabilidade e influéncia nos negécios de alimentacao
fora do lar, e tém sido estudadas ao longo dos anos, acompanhando as diversas fases de consumo
(MORENO; TEJADA, 2019, p. 682). Sdo muitas as atividades que podem fazer uso da inovagéo
por meio de tecnologia para obter melhores resultados, tais como o controle das operagoes, a
gestdo de estoque, gestdo de reservas, gestdo de compras, bem como atividades de marketing, de
venda e p6s venda, especialmente se consideramos tratar de empresas com recursos cada vez
mais limitados, proprietarios com menos tempo, habilidades ou experiéncia para desenvolver um
ambiente inovador (LEE; SARDESHMUKH; HALLAK, 2016, p. 2).

Dentre essas, é possivel destacar as atividades de back of the house, ou seja, atividades
internas essenciais para o desempenho geral dos negdcios, especialmente quando aplicadas
adequadamente ao tipo de servico, tipo de propriedade e niveis de venda (HUBER; HANCER;
GEORGE, 2010, p. 279; CAVUSOGLU, 2019, p. 64), apesar de ndo ser possivel presumir que
as TICs sejam benéficas para todas as pequenas empresas (SOUTHERN; TILLEY, 2002, p.139).

Adicionalmente, ha também um crescente interesse em uso de tecnologia em atividades

relacionadas ao consumidor final, associadas ao aumento das vendas, tais como disponibilizagédo
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de cardépio virtual, uso de plataformas eletronicas de pedido e pagamento, entre outras
(DIPIETRO, 2017, p. 1204; MORENO; TEJADA, 2019).

Sobre o crescente uso de TICs, Matt, Hess e Benlian (2015) afirmam que empresas em
quase todos os setores conduziram iniciativas para explorar novas tecnologias e seus beneficios,
que permitiram a transformacédo das principais operagdes desses negécios, afetando produtos e
processos, além das estruturas e conceitos de gestdo. No entanto, a exploragéo e integracédo de
tecnologias digitais vdo além dos limites das empresas, impactando produtos, processos de
negocios, canais de vendas e cadeias de abastecimento. A digitalizacdo ainda traz uma
multiplicidade de beneficios potenciais, que incluem aumentos nas vendas ou produtividade,
inovagdes na criagdo de valor, bem como novidades formas de interagdo com clientes, entre
outras (MATT; HESS; BENLIAN, 2015, p. 339).

Esses aspectos se tornam ainda mais evidentes quando consideramos as recentes medidas
de contencdo da transmissdo do virus SARS-CoV-2, na pandemia da COVID-19 (WHO, 2020),
que impactaram o segmento de alimentacédo fora do lar em todo o0 mundo, sendo apontado como
uma das atividades que enfrentam e enfrentardo os maiores obstaculos na retomada das atividades
econdmicas no Brasil (SEBRAE, 2020). Nesse contexto, estudos como de Guimardes Junior et
al. (2020) apontam como pequenos negdécios de abrangéncia local buscaram solucdes de TICs
para continuar a acessar o publico com divulgacdo, vendas e entregas durante o periodo mais
restritivo do distanciamento social, em 2020, acelerando a transformacao digital de micro e
pequenos negocios.

Considerando essa contextualizacdo e breve revisdo da literatura, acreditamos que este
estudo amplia as discussdes sobre a alimentacdo fora do lar, nos campos tematicos da
Gastronomia e da Hospitalidade, fundamentados nos aspectos gerenciais e da Administracdo de
empresas, mas também inserindo a Gastronomia e 0s negdcios gastronémicos nos eixos da
Tecnologia da Informacdo (TI) e Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC). Cabe
ressaltar, com base em Ferro e Rejowski (2018, p.504), que beneficios mutuos sdo gerados com
conexdes multidisciplinares entre a Gastronomia e outros campos cientificos, permitindo uma
melhor compreensdo dos fenémenos e eles relacionados.

Assim, ao compreender a gestdo como um dos grandes pilares dos negdcios, esta pesquisa

tem como principal objetivo examinar o histérico do uso de TI na gestdo de negocios
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gastronémicos, através de Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), evidenciando a rela¢do de
desenvolvimento e acesso a tecnologia, preocupacdes do setor, e resultados alcangados.

A fim de estabelecer delimitacbes diante da grande abrangéncia do segmento
gastrondmico, e com a finalidade de estudar os estabelecimentos comerciais de atendimento ao
publico geral, esta pesquisa faz uso do termo “restaurante” como forma de criar uma unidade
conceitual para os diferentes estabelecimentos comerciais, sem restringir, no entanto, o tipo
(cafeteria, pizzaria, familiar, casual etc), porte, forma de atendimento, ou outra caracteristica.
Tambeém para fins de definicdo, optamos por utilizar o termo Tecnologia da Informacéo (TI), por
considera-lo mais abrangente historicamente.

Além disso, cabe pontuar que as buscas da RSL foram realizadas em outubro de 2020, e
compreendem, principalmente, o periodo que antecede a pandemia da COVID-19. Dessa
maneira, esse estudo inicia a construcdo do panorama que relaciona uso de Tl e TICs nos
negocios gastrondmicos, mas reforca a importancia da realizagdo de futuras pesquisas similares,
que alcancem o periodo da pandemia.

Assim, além desta secdo introdutéria, este artigo ainda traz as seguintes secOes:
Metodologia da pesquisa, em que sdo detalhados a definicdo do protocolo da RSL, definicdo de
objetivos da pesquisa, definicdo das bases e termos de busca, critérios de inclusdo e excluséo,
definigdo e aplicacdo de critérios de qualidade, e sumarizacdo de resultados; uma secéo de analise
dos resultados, em que sdo apresentadas as contribui¢fes dos estudos primarios obtidos; uma
secdo com outros estudos secundarios, que subsidiam e complementam este estudo; e, por fim,

séo apresentadas conclusdes e limita¢6es do estudo.

2 Metodologia da pesquisa

Uma RSL é um estudo que identifica, avalia e interpreta todas as pesquisas disponiveis
relevantes para uma questdo de pesquisa especifica, ou area de topico ou fenbmeno de interesse
(Kitchenham, 2004, p. 1). O processo consiste numa busca sistematica de estudos pOrimarios que
resultam num estudo secundario.

Para Kitchenham (2004, p. 3), a realizacdo de uma RSL se faz necessaria para que seja

possivel resumir todas as informagdes existentes sobre algum fendmeno de forma completa e
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imparcial, seja para obter conclusdes mais gerais sobre algum fenémeno, seja como preltdio para

novas atividades de pesquisa.

2.1 Definicao do protocolo

Em uma RSL, deve-se definir previamente um protocolo de pesquisa para reduzir 0s
vieses dos pesquisadores. Essa etapa do estudo foi dividia em: elaboracdo das questdes de
pesquisa, definicdo das fontes de pesquisa, defini¢do das strings de busca, defini¢do dos critérios
de inclusdo e de exclusdo e definicdo dos formularios de extracdo de dados. As proximas

subsecdes detalham todas essas etapas do protocolo que foi definido.

2.2 Definicéo dos objetivos e questdes de pesquisa

O processo de definicdo dos objetivos deste estudo foi feito com base na especificacao
das questdes de pesquisa, estruturado logicamente pelo método PICOC, sugerido por
Kitchenham e Charters (2007, p.11, 12):

e Population: estudos que relatam o uso de TI na gestdo dos restaurantes e servigos de

alimentacéo;

e Intervention: identificar os estudos com foco no de Tl na gestdo e nos processos

internos dos restaurantes;

e Comparison: ndo se aplica, pois nesta RSL pretende-se apenas levantar as
informacBes que demonstrem com clareza o panorama do uso de Tl na gestdo dos

processos internos dos restaurantes;

e Qutcomes: estudos que demonstram a aplicabilidade de TI na gestdo de restaurantes;

€,

e Context: estudos focados apenas em tecnologias que auxiliam a gestdo de

restaurantes.

Assim, de maneira geral, o objetivo desta RSL é evidenciar a producdo académica

existente, identificando as transformacfes relevantes sobre a insercdo de TI na gestdo de

351



Revisto

SANTOS, L. 0. C.; GUIMARAES JUNIOR, D. S. Tecnologia da
H 0 S P | T A I_ | D A D E informagdo na gestdo de restaurantes: uma revis@o sistematica.

Revista Hospitalidade. S&o Paulo, volume 19, p. 345-375, 2022.
ISSN 1807-975X ————

processos gerenciais de restaurantes. Com base na estrutura fornecida pelo PICOC, foram

geradas as seguintes questdes de pesquisa:

Pergunta/questdo de pesquisa: Como o desenvolvimento da TI transforma a gestdo dos

restaurantes?

2.3 Definicéo das bases de busca

O objetivo desta etapa é identificar as bases capazes de fornecer os estudos primarios de
maior relevancia para a pesquisa. Portanto, as plataformas escolhidas foram intencionalmente
selecionadas por contemplarem importantes publicagdes nas areas de Tecnologia, Gestdo de
empresas e Hospitalidade: Science Direct, Web of Science, Scopus, Springer Link, ACM Digital
Library. Os resultados utilizados foram obtidos nas buscas durante o més de outubro de 2020.

A fim de restringir os resultados, os termos foram idealmente pesquisados nos seguintes
campos: titulo (title), resumo (abstract) e palavras-chave (keywords). Porém, devido as suas
particularidades, foram necessarias algumas adaptacdes nas buscas que foram realizadas com as

strings apresentadas na proxima secao.

2.4 Definicéo dos termos de busca

Com base nas questdes de pesquisa foram definidos os termos que seriam utilizados nas
buscas por artigos que elucidem a questéo proposta. Esses termos (strings) foram escolhidos para
que fosse encontrado um nimero assertivo e acessivel de estudos capazes de responder as
questdes, considerando que tais estudos podem estar inseridos, entre outros, nos campos de
Tecnologia e sistemas, Administracdo e negécios, e Hospitalidade e turismo. Assim, contemplou
as palavras de maior relevancia nas questdes, que fossem capazes de restringir a busca, sem
provocar exclusdo de forma ndo desejada. Isso aconteceria, por exemplo, se a palavra
“beneficios” fosse utilizada como critério de selecdo. Nesse caso, artigos que retratam a falta de
uso ou reportam dificuldade na implantagdo ndo seriam retornados na pesquisa.

Por outro lado, como apontado por Moreno e Tejada (2019, p. 679), 0 uso de tecnologia
em restaurantes € muito empregado nos processos de logistica de alimentos (cadeia de
suprimentos), atividades de marketing (recomendacéo e avaliagdo de clientes), empregados com

fins de geolocalizagdo, e no processamento de alimentos em cozinhas profissionais e na
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promogdo da seguranca de alimentos. Portanto, o uso da palavra “management” e “process”
foram incluidos para que fossem restringidos estudos foco em processo de negocio, delimitando
0 resultado das pesquisas.

Adicionalmente, como ja mencionado, cada plataforma tem a sua particularidade na
busca, que impede o uso ideal de um padrdo Unico de pesquisa. Assim, adaptagdes foram feitas
em cada uma delas, de forma que os termos buscados estivessem contidos em titulo, resumo ou
palavras-chave.

Néo foi estabelecida uma delimitacdo temporal, tampouco foi adotada métrica para
escolha de journals de alto impacto, porém o critério de selegcdo do inglés como idioma utilizado
na publicacédo de artigos foi aplicado em todas as plataformas, por considerar que muitos Jornais
de maior relevancia nas areas de pesquisa ja adotam o inglés como padrdo, ainda que no Resumo
(abstract).

Desta forma, os estudos foram inicialmente obtidos de forma automatica, em bases

eletronicas de pesquisa, utilizando variagdes de um mesmo conjunto de palavras buscadas:

("restaurant™ OR food service” OR "foodservice™)
AND ("information Technology"” OR "information system')

AND ("management” OR "process")

O Quadro 1 apresenta as bases com as suas respectivas strings utilizadas.
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Quadro 1 - Strings por plataforma

Base String

(“restaurant” OR “foodservice” OR “food service”) AND ("information
technology" OR "information system") AND (“‘management” OR “process”)
TS=(("restaurant” OR "foodservice" OR "food service AND ("information
technology" OR "information system') AND ("management"” OR "process")
[[Abstract: "restaurant”] OR [Abstract: "foodservice'] OR [Abstract: "food
service"]] AND [[Abstract: "information technology™] OR [Abstract:
"information system™]] AND [[Abstract: "management'] OR [Abstract:
"process']]

("restaurant” OR "food service™ OR "foodservice™) AND (“information
Technology" OR "information system™) AND (“management” OR "process")
TITLE-ABS-KEY ("restaurant” OR "foodservice” OR "food service™) AND
Scopus ("information technology" OR "information system™) AND (“management" OR
"process")

Fonte: Elaboracdo prépria (2021)

Science Direct

Web of Science

ACM Digital Library

Springer Link

Foram obtidos dados de 9.336 estudos, sendo aproximadamente 72,24% da Springer Link
Library, 27,22% da Scopus, 0,34% da Web os Science, 0,17% da Science Direct e 0,01% da
ACM Digital Library, que retornou apenas 1 estudo.

2.5 Definicéo dos critérios de incluséo e exclusdo

Nessa etapa foram definidos os critérios usados para incluir e excluir os estudos obtidos
nas supracitadas bases. Como critérios de inclusdo, estdo estudos de caso sobre sistemas em
gestdo de restaurantes (11), estudos descritivos sobre sistemas em processos internos (12), estudos
exploratorios sobre o tema (13), outros estudos sobre utilizacdo de tecnologias de informacdo em
restaurantes (14).

Seis critérios de exclusdo (E) foram definidos para apoiar a exclusdo dos artigos
considerados fora do escopo da revisdo, os quais devem atender a pelo menos um dos seguintes
critérios: artigos duplicados (E1), artigos incompletos apenas com o resumo (E2), artigos néo
escrito em inglés (E3), artigos cujo foco sdo atividades de marketing, vendas e cadeia de
suprimentos (E4), artigos que tratem de outros servicos de hospitalidade, servigos de saude e
nutricdo, ou processos culinarios (E5), artigos apenas sobre desenvolvimento de sistemas (E6).
2.6 Definicdo e aplicagao de critérios de qualidade

A qualidade é um atributo de dificil definicdo. No entanto, Kitchenham e Charters (2007)

argumentam que a qualidade dos estudos primarios selecionados é fundamental para obter
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resultados mais confiaveis, e deve se relacionar a relevancia da resposta da pergunta de pesquisa.
Assim, a fim de garantir uma qualidade minima (relevancia) e contribuicdes reais para o estudo,
os artigos selecionados ainda foram submetidos a uma anélise de critérios de qualidade. Nesta
etapa, foram lidos titulos, resumos, palavras chave, e também foram feitas andlises das
metodologias empregadas e uma analise dos resultados, de forma a garantir que os estudos
selecionados pudessem responder a questdo de pesquisa. Além dos atributos relativos a
proposicdo e metodologia, critérios especificos foram utilizados para que fossem selecionados
apenas o0s estudos primarios que pudessem contribuir mais especificamente para este estudo.

Foram estabelecidos 5 critérios de qualidade, sendo 2 gerais (G) e 3 especificos (E). Para
que fossem selecionados, os estudos precisavam ter um resultado minimo nos dois itens, para 0s
quais foram atribuidos o peso de 0,25 para os critérios gerais, e 0,75 para os especificos, por
considerar que esses ultimos tém contribuicdo maior para a resposta da pergunta de pesquisa.
Além disso, ficou evidente que alguns estudos antigos ndo possuem estrutura metodologica bem
definida, o que comprometeria o resultado quando aplicados os critérios de qualidade gerais, mas
que trazem respostas significativas ao que se pretende analisar.

Assim, artigos com pontuacao >=2,3 foram considerados de alta qualidade, >=1,5e <2,3
foram classificados com qualidade “média”; e estudos com pontuacao <1,5 foram considerados
de qualidade "baixa". Foram considerados apenas os artigos considerados como de qualidade

alta, e os demais foram descartados para esta analise.
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Quadro 2 - Critérios de qualidade

Gerais (G) =0,25 Especificos (E) = 0,75

G1) Definigdo do
problema e
motivagdo do estudo:

G2) Descrigao
metodoldgica do
estudo:

E1) Foco da drea de
estudo

E2) ContribuigGes e
pergunta de pesquisa

E3) Relagdo entre
utilizagdo de TICs e
suas implicagbes

(1.0) ha uma
descrigdo especifica

(1.0) hda uma
descrigdo detalhada

(1.0) estudo com
foco em processos de

(1.0) hd uma clara
associagdo entre

(1.0) Relata
explicitamente

do problema e da da metodologia gestdo de contribuigdes do beneficios/dificuldad
motivagado. utilizada. restaurantes. estudo com as es.

questdes desta

pesquisa.
(0.5) hda uma (0.5) ha apenas uma (0.5) estudo com (0.5) ha apenas uma (0.5) Relata
descricdo geral do descrigao finalidade de associagao parcial parcialmente as
problema e/ou da simplificada da desenvolvimento de entre contribuicdes implicagdes.
motivagao. metodologia. sistema ou do estudo com as

metodologia. questdes desta

pesquisa.
(0.0) ndo ha nenhum (0.0) ndo ha (0.0) apenas utiliza (0.0) as contribuigdes | (0.0) Ndo traz como
tipo de descrigdo descrigdo sobre a restaurantes como do estudo nao se resultados as
nem do problema e metodologia estudo de caso. relacionam com as implicacGes da
nem da motivagdo. utilizada. questdes desta utilizagdo.

pesquisa.

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

O primeiro critério de classificacdo de qualidade (G1) avalia os artigos de acordo com a
motivacdo do desenvolvimento do estudo. Apesar de ser um critério geral, esse item também
indica uma relacdo com a pergunta de pesquisa. O segundo criterio geral (G2), se relaciona com
0 grau de detalhamento da metodologia utilizada. H& variagbes muito grandes em relacdo a esse
critério, especialmente pelo tipo de pesquisa desenvolvida. Apesar de ndo ter um impacto muito
grande na avaliacdo total para definicdo dos artigos, essa classificacdo auxilia na analise e
contribuigdes dos artigos selecionados. N&o foram utilizados critérios de impacto da publicagéo
por citacdo ou por avaliacdo de impacto das Revistas, tanto por considerar documentos muito
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antigos que ultrapassam o tempo considerado adequado para pesquisas, quanto por conter artigos
muito recentes com pouco tempo para serem referenciados.

Os critérios especificos foram criados considerando que, na area de estudo da
Hospitalidade, alguns estudos focam em outros servicos (como hospedagem), e que alguns
estudos de desenvolvimento de sistemas utilizam restaurantes apenas como estudo de caso, sem
que o sistema seja desenvolvido especificamente para o setor (E1). Os outros dois, sdo aplicados
de forma objetiva, e visam priorizar estudos que trazem contribui¢des concretas as perguntas de

pesquisa (E2), e de forma direta trazem também as implica¢6es do uso de sistemas (E3).

2.7 Conducéao da Pesquisa

Os materiais extraidos foram, entdo, organizados em uma planilha, em ordem cronoldgica
e lidos integralmente, a fim de subsidiar respostas as perguntas da pesquisa. Os achados foram
organizados, interpretados, discutidos e apresentados na secdo 3. Por considerar um amplo
espectro temporal, € importante salientar que diferentes estagios de maturacéo tecnoldgica sdo
identificados, bem como as preocupacdes associadas a cada um deles. Assim, respostas diversas

contribuem com os resultados desta pesquisa.

2.8 Sumarizacéo dos resultados

A Figura 1 ilustra a quantidade de estudos selecionados com base nos critérios de Inclusao
e Exclusdo e critérios de qualidade. Na selecdo inicial, foram obtidos 9336 estudos, dos quais
apenas 71 foram selecionados ap6s da leitura de titulo, resumo e palavras chave. A selec¢do final,
que contemplou aplicacdo dos critérios de qualidade, resultou na escolha de 14 estudos. Outros
dois estudos foram adicionados manualmente como resultado dessas leituras, utilizando a técnica

de bola de neve. Ao final, foram selecionados 16 estudos primarios.
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Figura 1 - Etapas de selecdo de estudos

. Science .
Web of ACM Digital I Springer
. Scopus . Direct .
Science Library . Link
Elsevier
'8 39 2542 1 17 6745
£ 31 2487 1 15 6739
o -~ ] -~ — - - —
S excluidos excluidos excluidos excluidos excluidos
by v '
by 8 55 0 2 6
selecionados selecionados selecionados selecionados selecionados
™
=
= 7 44 0 1 5
o - -« -
0w excluidos| excluidos excluidos excluidos excluidos
2 Y Y Y
(1]
0 1 11 0 1 1

selecionados

selecionados

selecionados

Fonte: Elaboracdo propria (2021)

selecionados

selecionados

Os artigos da selecdo final estdo compreendidos num intervalo de 4 décadas, sendo o

artigo mais antigo identificado publicado em 1980. A Figura 2 ilustra a distribui¢&o temporal dos

artigos selecionados, apontando que o interesse sobre esse tema se revela ha 40 anos, e se mantém

em atualizacdo até dos dias atuais. E interessante destacar que os termos, descricéo da tecnologia

e de uso se modificam ao longo do tempo, e que, muitas vezes, a motivacdo € uma preocupacao

com o futuro dos negécios.

Figura 2 - Distribuicdo cronoldgica dos artigos selecionados
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Em relacdo aos periodicos em que foram publicados, os artigos selecionados estdo

distribuidos em 13 diferentes publicagdes, das quais trés trouxeram 2 artigos cada. S&o eles (com

seus respectivos indicadores do ScimagoJR): International Journal of Hospitality Management

(Q1), Journal of Foodservice Business Research (Q3) e Journal of Hospitality and Tourism

Research (Q1). Os demais jornais, conferéncias e livros continham apenas 1 artigo cada.

Quadro 3 - Visao geral das publicacbes obtidas (continua)

Tipo

Estudo e fonte

Ano

Conference
Paper

Garg, L. et al. Kitchen Genie: An Intelligent Internet of Things System
for Household Inventory Management. Lecture Notes in Electrical
Engineering.

2020

Neyoy, J.E.G., Rodriguez, L.-F. e Castro, L.A. Decision support
system for a SME in the restaurant sector: Development of a prototype.
Iberian Conference on Information Systems and Technologies, CISTI

2017

Artigo

Cavusoglu, M. An analysis of technology applications in the restaurant
industry. Journal of Hospitality and Tourism Technology

2019

Cataldo, A. et al. IT Diffusion, Implementation and Assimilation in
Micro-Businesses: an Exploratory Study Based on a Process Approach.
Systemic Practice and Action Research

2018

Cho, M. et al. Restaurant dependence/autonomy in the supply chain
and market responsiveness: The moderating roles of information
technology adoption and trust.. International Journal of Contemporary
Hospitality Management

2018

Ruiz-Molina, M.-E., Gil-Saura, I., Berenguer-Contra, G. (2014).
Information and Communication Technology as a Differentiation Tool
in Restaurants. Journal of Foodservice Business Research

2014

Huber, M.M., Hancer, M., George, R.T. (2010) A comparative
examination of information technology usage in the restaurant industry.
Journal of Foodservice Business Research

2010

Ham, S., Kim, W.G., Forsythe, H.W. (2008) Restaurant employees
technology use intention: Validating technology acceptance model with
external factors. Journal of Hospitality and Leisure Marketing

2008

Continua na pagina subsequente
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Quadro 3 - Visdo geral das publicac6es obtidas (concluséo)

Tipo Estudo e fonte Ano

Artigo Mandabach, K.H. Blanch, G. F., Van Leeuwen, D. M., Waters, H. L. 2007
Waters. (2007) Differences in the use, training, and effect on careers of
technology between independent and chain foodservice managers.

Journal of Culinary Science and Technology

Baek, S-H; Guzman, A.B. (2006) Information technology needs and 2006
benefits in multi-unit restaurants. Journal of Community Nutrition
Muller, C.C. (1999) The business of restaurants: 2001 and beyond. 1999

International Journal of Hospitality Management

Huo, Y.H. (1998) Information technology and the performance of the 1998
restaurant firms. Journal of Hospitality and Tourism Research

Chien, C., Hsu, C.H.C., Huss, J.J. (1998) Computer use in independent 1998
restaurants. Journal of Hospitality and Tourism Research

Capitulo

Buergermelster, J., Van Loenen, D (1990) Computer hardware and 1990
software for controlling restaurant operations. Hospitality Research
Journal

Cummings, L. E. (1987) Information technology supporting fast food 1987
phone in order responsiveness. International Journal of Hospitality
Management

Crowley, A. M. (1980). Electronic Data Processing in Food Service 1980
Management. Nutrition and Food Science

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

As analises dos artigos e capitulos identificados serdo analisadas na proxima secdo do

artigo com a finalidade de responder aos objetivos da pesquisa mencionados na metodologia.

3 Analise dos resultados
As publicagdes cientificas que abordam a utilizagdo de TI na gestdo de servicos de
alimentacdo obtidas nesta RSL, nos permitem relacionar o contexto de desenvolvimento
tecnoldgico, assim como o0 acesso a tecnologia no decurso do tempo. Quatro decadas separam 0s
primeiros estudos do momento de realiza¢do desta pesquisa. Por isso, optamos por apresentar 0s

resultados de forma cronoldgica, para enfatizar a evolucdo dessas transformacdes.
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Em principio, na década de 1980, Crowley (1980) concebe o uso de Tl na gestdo de
restaurantes a sua capacidade de auxiliar o processamento de dados, bem como permitir a
ampliacéo da capacidade de atendimento e melhoria de modelos de negécio, como o delivery.

Ao descrever as possibilidades de uso de T, Crowley (1980, p. 733) considera essencial
que oferecam vantagens tais como: prover informagdes atuais e precisas para a tomada de
decisdo, fornecer meios adicionais de comunicacao entre departamentos da organizacdo, permitir
melhoria da gestéo financeira, proporcionar aumento da produtividade do pessoal com utilizacado
mais eficaz de recursos humanos e materiais, melhor controle de matérias primas e alimentos
preparados, estabelecimento de critérios para avaliacdo objetiva da gestdo de pessoas, e
determinacdo mais eficiente e eficaz das metas nutricionais.

Para isso, Crowley (1980, p.735) aponta que os inventarios eletrénicos permitem a gestdo
eficaz do estoque (quantidade disponivel, descricdo do item, local de armazenamento etc), assim
como provém informacdes relevantes para a compra de novos produtos (fator de converséo dos
insumos, custo, niveis de estoque maximo e minimo, custos do pedido, volume do lote, entre
outras), Menus computadorizados (Computerized Menus), se referindo a possibilidade de
digitalizacdo das informacfes de planejamento de cardapios e também de fichas técnicas,
porcionamentos, ingredientes e quantidades, essenciais para tomada de decisdo em um
restaurante (CROWLEY, 1980, p.734).

Ainda na primeira década analisada, Cummings (1987) sugere, com foco em eficiéncia
no atendimento e de entrega, a utilizacdo de TI no gerenciamento chamadas com roteamento de
pedidos entre filiais mais proximas ao cliente para delivery (gestao logistica), no armazenamento
de dados de clientes, historico de consumo (e personalizacbes como adicdo ou remoc¢do de
ingredientes), geracdo de relatdrios, entre outros recursos. Dentre os beneficios operacionais
Cummings (1987, p. 227) cita vantagens mercadoldgicas importantes, com foco no consumidor,
tais como: possibilitar a utilizacdo de unico telefone de facil memorizacgéo para toda a operacéo,
rotear pedidos de forma a reduzir custos e aumentar a conveniéncia do cliente e flexibilizar
personalizacdo de pedidos. Além disso, o estudo aponta que as informagGes de vendas geradas
permitem o monitoramento de campanhas, tendéncias de demanda, planejamento do quadro de

funcionarios, aléem de novas campanhas de vendas (CUMMINGS, 1987, p. 227).
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Nesse sentido, apesar de transcorridos mais de 35 anos da publicagédo dos estudos,
observa-se em Crowley (1980) e Cummings (1987) visbes ainda atuais, e que descrevem o
funcionamento esperado dos softwares de gestdo e de vendas de negdcios gastrondmicos
contemporaneos. Corrobora e ilustra essa afirmagéo o e-book disponibilizado pela ABRASEL
(2019), o qual elenca fatores que devem ser considerados na escolha de softwares de gestao:
possibilidade de cadastro produtos e matérias primas, insercdo de ficha técnica, controle de
estoque, melhoria de atendimento e reducéo de erros, cadastro e organizacdo de clientes, uso de
impressoras, controle dos pagamentos, registro de despesas, acompanhamento dos resultados por
meio de gréficos, e controle da gestdo do estabelecimento (ABRASEL, 2019). Além disso,
descrevem o funcionamento de plataformas eletrénicas que atuam na mediagédo entre empresas,
entregadores e consumidores de alimentos utilizadas na atualidade.

Na década subsequente, a reducdo do custo de aquisicdo de equipamentos popularizou o
acesso e permitiu a disseminacéo do uso de TI (especialmente computadores e equipamentos de
pagamento tipo point of sale - POS) por operadores de restaurantes (CHIEN et al., 1998; HUO,
1998; MULLER, 1999). Desse modo, estudos dos anos 1990 passam a abordar os equipamentos,
0 uso organizacional, e o aspecto humano, enfatizando a preocupacdo com a preparacdo dos
usuarios, formacdo e treinamentos.

Na década de 1990, com base em pesquisa quantitativa, Buergermelster e Van Loenen
(1990) discorrem sobre decisdes de investimento em hardware (equipamentos e estrutura) e
software para o controle de restaurantes. Buscam elucidar o uso e integracdo de computadores,
bem como tratam da formacdo de profissionais. Como conclusdo, os autores enfatizam que a
decisdo de investimento em hardware e software devem considerar tempo do negdcio, volume
de vendas, e tipo de propriedade, além do segmento de mercado (BUERGERMELSTER; VAN
LOENEN, 1990, p. 35).

Outro resultado do estudo de Buergermelster e Van Loenen (1990, p.36) aponta que
restaurantes mais antigos e estruturados, e também aqueles com maior volume de vendas
reportaram maior uso de ferramentas de frente de caixa (PDV), e também de computadores. Esse
dado reflete uma maior facilidade de acesso a tecnologia e disponibilidade de recursos dessas
empresas em comparagao com restaurantes mais novos, principalmente independentes (que ndo

fazem parte de redes).
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Outro aspecto levantado por Buergermelster e Van Loenen (1990, p. 38) mostra que os donos
de restaurantes consideram Util o uso de softwares para gestéo das receitas (fichas técnicas), mas
reportam dificuldade na utilizacdo dessas ferramentas. Em negécios gastronémicos, as fichas
técnicas, sdo consideradas ferramentas gerenciais e operacionais (FONSECA, 2017, p.81;
SOUZA; MARSI, 2015, p. 248). Além de auxiliar na padronizacdo dos preparos, e evitar
desperdicios, permitem o célculo do Custo da Mercadoria Vendida (CMV) teorico, ou seja, 0
calculo tedrico dos custos por meio da quantificacdo de insumos utilizados em cada preparo, que
suportam, entre outras, as determinacdes de compras e pre¢o de venda (CARDOSO, 2011, p.110;
FONSECA, 2017, p.82). Sendo, portanto, uma ferramenta amplamente utilizada no tempo
presente.

Adicionalmente, as empresas relataram considerar os softwares especificos de gestdo
financeira, folha de pagamento e de inventdrio como 0s mais Uteis na operacdo
(BUERGERMELSTER; VAN LOENEN, 1990, p. 38).

As vantagens do uso de computadores para processos internos também sdo trazidas por
Chien et al. (1998), ao considerar o desafio dos restaurantes independentes, em ambiente de
competitividade e constante ameaca de grandes redes. Nesse cenario, 0s autores acreditam que o
treinamento é um fator critico de sucesso na implementacdo de solugdes, mas observam que
menos de um terco dos gestores esta disposto a pagar por isso. Dessa forma, acreditam que
servigos de treinamento e suporte oferecidos pelos provedores de solugdes, podem facilitar a
aceitacdo e reduzir os riscos de implementacdo (CHIEN et al., 1998, p. 170).

Além disso, os autores identificam uma maior propensao ao uso entre pessoas mais jovens
(com menos de 40 anos), e com maior educacgédo formal, e, assim como Buergermelster e Van
Loenen (1990) também reforcam que o faturamento tem relacdo direta com a adocdo: observa-
se maior uso entre aqueles com maior faturamento anual (CHIEN et al., 1998, p. 167-169).

Por outro lado, Huo (1998, p.247, 248) identifica que a introducdo de Tl nem sempre resulta
em ganhos competitivos, quando ndo implementada de maneira estratégica. Ao relacionar
variaveis, Huo (1998, p.246) observa que 0s restaurantes com resultados sustentaveis foram os
que apresentaram maior investimento financeiro em TI, em produtos inovadores, e em servicos

para aumentar a participacdo de mercado. Alem de estabelecer uma relacéo entre uso de Tl e
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maior retorno sobre vendas (return over sales — ROS) e em participacdo de mercado (market-
share).

Sobre esse aspecto, cabe ressaltar a importancia da estratégia no sucesso da transformacéo
digital de negocios (MATT; HESS; BENLIAN, 2015, p. 342). Outro fator considerado
determinante para a conducao bem sucedida da transformac&o digital é a cultura organizacional,
sendo determinante o incentivo para que funcionarios sejam menos avessos ao risco (GOBBLE,
2018, p.67; KANE et al., 2015).

A abordagem de investimentos também é analisada por Muller (1999, p. 403), que ressalta
que o século 21 marca uma transformagdo importante: o antigo modelo de alto custo de
tecnologia e baixo custo de méo de obra, da lugar ao seu inverso (elevacdo do custo de trabalho
e decréscimo do custo com tecnologia). O autor sugere que o uso eficaz de TI é capaz de expandir
0S recursos e as capacidades organizacionais e aumentar a produtividade, mediante investimento
em capital intelectual (MULLER, 1999, p. 411). De forma complementar, Muller (1999, p. 412)
enfatiza que a Tl também é capaz de auxiliar diretamente processos de desenvolvimento das
equipes de trabalho, como recrutamento, treinamento e capacitacdo, através da internet ou videos
institucionais.

Assim, Muller (1999, p. 409) destaca que o uso de tecnologia conecta niveis organizacionais,
permite o acimulo de experiéncias compartilhadas, e tem potencial de transformar gestores em
trabalhadores do conhecimento, e que ndo aceitar essa realidade é “condenar a empresa ao
esquecimento”. Para o autor, a tecnologia nao substitui o que considera o cerne da oferta de um
restaurante - as experiéncias dos clientes proporcionadas pelo servi¢o - mas juntos promovem a
transformacé&o organizacional (MULLER, 1999, p. 412).

Aspectos de cultura organizacional e de formacdo também sdo analisados por Baek e
Guzman (2006), tratando da percepcdo de valor da Tl em restaurantes de porte médio. Ao
distinguir equipes e gestores, identificam que, apesar de ambos 0s grupos perceberem como
benéfica e necessaria, os funcionarios de nivel gerencial perceberam com mais profundidade a
utilizacdo de TI, e avaliaram sua auto competéncia tecnoldgica significativamente mais alta do
que demais funcionarios (BAEK; GUZMAN, 2006, p. 132). Nesse sentido, o fator cultural e de

lideranca se apresentam como capazes de influenciar o sucesso da implementacéo.
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Especificamente sobre a visdo de gestores, Mandabach et al. (2007) analisam restaurantes
independentes e de redes sobre o uso de tecnologias, relacionando com o tempo de experiéncia.
O estudo aponta que gestores de ambos 0s tipos reportaram niveis medio-alto de habilidade no
uso de tecnologia, sendo maior para gestores das redes, principalmente sobre analise de dados
dos relatérios gerados por computadores, seguido de geragdo de relatdrios de entrada, PDV,
estoque, receita, e softwares de compras. Além disso, de forma geral, gestores consideram
positivos os efeitos desses conhecimentos para suas carreiras (MANDABACH et al., 2007, p.
10-16).

Ainda sobre as relagdes e percepcdes dos usuarios, Ham, Kim, Forsythe (2008) utilizaram o
modelo tedrico de aceitacdo de tecnologia (Technology Acceptance Model -TAM), e outras
variaveis, para investigar percepc¢do de facilidade de uso (PFU) e percepcdo de utilidade (PU)
em restaurantes. O estudo identificou que as caracteristicas dos sistemas influenciam PU e PFU,
e sugerem que o desenvolvimento de sistemas de PDV esteja alinhado com expectativas
especificas de usuérios de restaurantes. Ainda, relaciona intencdo de uso com a percepg¢do de
utilidade, inclusive para os sistemas de PDV; o suporte organizacional, por sua vez, é identificado
como influenciador positivo na PFU (HAM; KIM; FORSYTHE, 2008, p. 94, 95).

Assim, considerando que o uso de tecnologia da informacdo requer investimentos
financeiros e também de recursos humanos, o artigo (HAM; KIM; FORSYTHE, 2008, p. 96)
sugere que sistemas de PDV sejam desenvolvidos e vendidos pela utilidade de suas fungdes. Por
sua vez, os restaurantes devem conscientizar seus funcionarios e enfatizar os beneficios do uso
de computadores nas operacfes internas para conquistar a adesdo de uso entre funcionarios,
resultando em impactos positivos em sua competitividade.

No entanto, devido as particularidades em relacdo ao segmento, porte, tipo de produto, tipo
de atendimento, nivel de vendas, estagio de maturidade, entre outras, mesmo 0s sistemas de
informacdo mais abrangentes ndo podem ser aplicados a todos 0s negocios, de acordo com
Huber, Hancer, George (2010, p. 271). O estudo conduzido pelos autores na década de 2010
considera diverso o nivel de uso de Tl na industria de restaurantes, e identifica uma grande
variedade de solucGes entre os segmentos casual ou completo, familiar e de servigo rapido
analisados, independentes ou de redes locais, regionais ou nacionais (HUBER; HANCER;
GEORGE, 2010).
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Apesar de ndo se relacionar com volume de vendas, o uso de TI a nivel gerencial foi mais
frequente em estabelecimentos mais bem sucedidos financeiramente, em todas as categorias
analisadas no estudo, reforcando, segundo os autores, a no¢do de que contribui para uma gestao
de custos mais eficaz e, por conseguinte, para a lucratividade e competitividade dos negédcios
(HUBER; HANCER; GEORGE, 2010, p. 278).

Novas tecnologias tém seu uso ampliado na ultima década e Ruiz-Molina, Gil-Saura e
Berenguer-Contra (2014, p. 412, 413) consideram que as TICs sdo ferramentas que permitem
analisar o ambiente de negdcios, aumentar a eficiéncia interna e melhorar a experiéncia do cliente
no estabelecimento, sendo diferencial competitivo em restaurantes. Ao investigar o ponto de vista
dos gestores, evidenciam as diferencas de adocdo de TICs em restaurantes com caracteristicas
distintas em relacdo ao tipo de cozinha (inovadora, tradicional ou rede de restaurante) e média
de preco praticado.

No que se refere ao uso de software para analise de dados e gerenciamento de projetos, 0s
restaurantes de redes demonstram uso significativamente mais intenso que restaurantes
tradicionais (RUIZ-MOLINA; GIL-SAURA; BERENGUER-CONTRA, 2014, p. 424). Também
fica evidente 0 menor uso de softwares em geral em restaurantes tradicionais, em comparacao
com restaurantes de cozinha inovadora. Quando se trata de gestdo de relacionamento com
clientes (CRM), os restaurantes de cozinha tradicional também apresentam menor intensidade de
uso de TI com essa finalidade (RUIZ-MOLINA; GIL-SAURA; BERENGUER-CONTRA, 2014,
p. 425).

Na analise dos autores, essas diferencas sdo reflexo de necessidades organizacionais,
capacidades e também do mercado alvo, de modo que, por um lado, as redes de restaurantes tém
mais recursos financeiros para investimento em TICs, que restaurantes independentes, e podem
ter ganhos importantes na operacdo e maior eficiéncia com uso de TICs. Por outro lado,
restaurantes tradicionais podem ter uma clientela mais fiel e, portanto, ddo menor énfase ao uso
de TICs em comparacdo com outros tipos de estabelecimentos (RUIZ-MOLINA; GIL-SAURA;
BERENGUER-CONTRA, 2014, p. 425).

O desenvolvimento de Tl também tem proporcionado solugdes mais especificas para os
restaurantes independentes. Se bem implementada, a ado¢do de TI pode auxiliar restaurantes com

dependéncia de seus fornecedores, pois permite a criagdo de uma cadeia de suprimentos virtual
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baseada em conhecimento, ao invés de sistemas baseados em inventarios, melhorando a
capacidade de resposta ao mercado (CHO et al., 2018, p. 2947, 2951).

Além disso, pequenos restaurantes independentes podem se beneficiar com uso de sistemas
de gestdo como Enterprise Resource Planning (ERP), para gestdo de vendas e inventério. Nesse
tipo de negdcio, a capacidade de influéncia de donos e gestores sobre 0s grupos permite acelerar
e pode ser determinante no sucesso da implementacdo do sistema. Em todos os casos, 0
envolvimento de donos e gestores nos processos de implantacdo sdo benéficos, porém, quanto
maior o envolvimento de gestores e donos nos grupos sociais (neste caso, equipes de trabalho),
maior serd o sucesso da implementacdo (CATALDO et al, 2018, p. 673). Um outro aspecto
relevante na implementacdo de sistemas sdo as confirmacdes de assimilacdo dos sistemas e
aprovacao, que determinam a continuidade do uso rotineiro (CATALDO et al, 2018, p. 673).

Outras solucdes especificas recentes sdo abordadas por Neyoy. Rodriguez e Castro (2017),
ao abordar solucdes de Business Intelligence (BI) paratomada de deciséo, e por Garg et al (2020),
em estudo sobre uso de Internet das coisas (Internet of things - 10T) para gestdo de estoque em
restaurantes.

Para Neyoy, Rodriguez e Castro (2017, p. 5-6), 0s sistemas de apoio a decisdo se mostram
Uteis e tornam a tomada de decisdo mais eficiente, com a transformac&o de dados em informacGes
relevantes (inteligéncia), ao permitir a aplicacdo de modelos de informagbes necessérias para
resolver um problema, e ao fornecer opcbes (selecdo) de solucdo possiveis nos diversos
ambientes gerenciais.

Jé& a solucdo proposta por Garg et al (2020, p. 18-19) oferece auxilio no gerenciamento de
estoque, sem necessidade de intervencdo humana, com aviso de falta de insumos e geracéo de
lista de compras, e reducdo de perda de produtos em decorréncia da expiracdo da validade, com
emissdo alertas sobre ndo conformidade de local de armazenamento dos itens. Assim, Garg et al
(2020) apresenta uma ruptura nos modelos de solucBes descritos anteriormente, e lancam uma

nova etapa na otimizacdo dos processos operacionais e gerenciais de restaurantes.
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Quadro 4 — Resumo dos principais temas abordados nas publicacfes

Periodo Principais aspectos abordados

1980- | Possibilidade de gerenciamento de dados e gestdo da informacéo de clientes

1990- | Investimentos em hardware e software e importancia do treinamento de equipes

2000- | Relages entre cultura organizacional, percepcao de utilidade e facilidade de uso, e adocdo
tecnoldgica
2010- | Desenvolvimento tecnoldgico e adocdo associados as caracteristicas dos negécios; Aspectos
organizacionais que favorecem o sucesso na implementacdo e uso de sistemas
2020 | Otimizacdo de processo, por meio de associacdo de tecnologias - como 0T - para gestdo do
estoque sem intervencdo humana

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

4 Outros estudos secundarios

Outros estudos secundarios, como Dipietro (2017) e Rodriguez-Lopez et al. (2019) e
Moreno e Tejada (2019), foram desenvolvidos nos ultimos anos, considerando o universo dos
restaurantes. Para Kitchenham (2004, p. 2) revisdes de literatura realizadas de forma sistematica
permitem examinar até que ponto evidéncias empiricas apoiam ou contradizem hipoteses
tedricas, ou mesmo auxiliam a geracao de novas hipéteses.

Assim, € possivel ressaltar contribuicdes para este estudo na analise bibliométrica de
Rodriguez-Lopez et al. (2018, p 7), que aponta um crescimento do interesse académico para
estudos sobre o desenvolvimento de negdcios de alimentacdo. Dentre eles, estudos sobre
satisfacdo dos clientes (qualidade do servico e percepcdes, e comportamento de consumo,
intencdo e lealdade) tém o maior nimero de publica¢Bes, maiores H-index e maior nimero de
citacOes, e vém seguidos por lucratividade e estudos sobre marcas, demonstrando uma orientagédo
para o consumidor final (RODRIGUEZ-LOPEZ et al. 2019, p. 7).

DiPietro (2017, p. 1213), por sua vez, considera que h4d um crescimento dos estudos
relacionados a tecnologia no segmento de alimentacdo, e que ha um crescimento do uso de
tecnologias nas operacdes de restaurantes. A constatacao é feita por meio de analise da literatura
relativa aos restaurantes e servigos de alimentagdo publicados entre 2006 e 2016 nos principais
periddicos sobre Hospitalidade e Turismo considerados pelo autor.

Ainda no que se refere a tecnologia, o estudo considera que ha muito espaco para
pesquisas referentes a gestao de servigos de alimentagéo, implementacao de controles e sistemas,
além da importancia na estratégia de marketing e comunicacéo das empresas (DIPIETRO, 2017,
p. 1245), o que reforca a relevancia do presente estudo.
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Em estudo ainda mais recente, Moreno e Tejada (2019) também investigam o uso de
tecnologias na industria de restaurantes, ao revisam o progresso do uso de tecnologias da
informacdo e comunicacdo nas estratégias dos negocios de restauracdo, concentrando-se no

progresso das TICs no segmento.

5 Conclusoes e limitacGes do estudo

Os estudos da utilizacdo de Tl e TICs na gestdo de negocios gastrondmicos tém
acompanhado o amadurecimento tecnoldgico, as possibilidades de uso de novas funcionalidades
e a adocdo pelo segmento gastrondmico. Notadamente as empresas beneficiam-se dessas
ferramentas, conforme descrito pelos diversos estudos apresentados na sec¢ao 3, e tém ampliado
sua utilizacdo, embora néo seja possivel considerar uma realidade comum ao segmento.

De acordo com esta pesquisa, ha evidéncias para considerarmos que solucdes de TI
precisam ser adequadas as particularidades de tipo de servico, tipo de cozinha, e faturamento,
que aumentam a complexidade de atendimento a essa demanda, pois sdo incontaveis as
possibilidades de combinacdes entre elas.

Outros achados que merece atencdo sdo as dimensOes relativas ao fator humano,
evidenciados pela recorréncia das abordagens que tratam do envolvimento das equipes de
trabalho, influéncia da gestéo, e curva de aprendizado. Apesar da tecnologia, de forma geral,
caminhar para a reducdo da necessidade de intervencdo humana para algumas operacfes em
processos integralmente digitalizados, ainda ndo deve ser uma realidade proxima.

Por outro lado, muitos dos anseios e dificuldades retratados nos estudos analisados
permanecem frequentes na atualidade, sugerindo que o segmento gastronémico ainda atua em
um estagio ndo avancado de amadurecimento tecnoldgico.

No entanto, estudos académicos encontrados com a utilizacdo dos critérios especificos
desta pesquisa podem ndo refletir os diferentes graus de maturidade e de adocéo de tecnologia
em diferentes regides. Desta forma, o desenvolvimento da literatura acerca dessa tematica
também se beneficia de estudos que considerem as caracteristicas de ambito local, que possam
elucidar outras realidades desse mesmo tema.

Em suma, os estudos mostram que o uso de TI e TICs merecem atencdo de empresarios

e gestores, pois possibilitam uma melhoria significativa na gestdo das atividades internas dos
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negocios. Cabe ressaltar que ao melhorar a produtividade, ou seja, fazer melhor uso do tempo e
dos recursos materiais, 0 uso de T1 oferece ganhos quantitativos e qualitativo diretos e indiretos,
pois permitem que estratégias centradas no cliente possam ser melhor desenvolvidas.

Embora parecam limitadas, as contribui¢des de estudos secundarios com metodologia
RSL diferem de estudos primérios pois analisam e discorrem sobre estudos ja desenvolvidos, e
possuem delimitacbes necessarias ao processo sistematico de selecdo de estudos primarios.
Assim, é possivel que estudos relevantes a tematica deste estudo ndo tenham sido selecionados
por ndo atender aos critérios do protocolo estabelecidos, tais como a lingua ou ndo tenham
atendido as strings de busca. Além disso, neste caso, apesar da metodologia RSL ser estruturada
de forma a diminuir os vieses dos pesquisadores, ainda € possivel que publicaces aderentes ndo
tenham sido identificadas devido ao grande nimero de publicacdes encontradas nos resultados
da pesquisa inicial.

Por conseguinte, ressaltamos que este estudo ndo pretende encerrar as discussdes, mas
contribuir para o amadurecimento da tematica da tecnologia associada a gestdo de negocios
dentro dos campos cientificos da Gastronomia e da Hospitalidade, por considerar que a eficiéncia
operacional e a sustentabilidade dos negdcios gastrondmicos sdo de suma importancia para o
desenvolvimento socioecondmico, mas também para a manutencao da identidade gastrondmica
de uma regido e todos os seus desdobramentos.

Também destacamos que pesquisas com metodologia de RSL podem trazer outros
achados com a utilizacdo de protocolos de busca diferentes dos trazidos nesta pesquisa. Nesse
contexto, sugerimos que novos estudos sejam desenvolvidos com base em diferentes critérios
para responder as perguntas de pesquisa que ndo foram integralmente respondidas neste estudo.

Por fim, ainda em relacdo a estudos posteriores, outro aspecto que merece atencdo sdo
estudos que contemplem o processo de transformagdo digital do segmento impulsionado como

consequéncia da pandemia da COVID-19, periodo que n&o foi incluido no presente estudo.
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