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O objetivo desta trilha é oferecer
um caminho direto e pratico para que
0 empresario possa refletir sobre seu
empreendimento e elaborar um plano de
trabalho de melhorias com aplicabilidade
imediata. O objetivo é otimizar a atuacao
comercial, direcionado especificamente

para o mercado gastrondmico. A trilha
apresenta o cenario e as oportunidades,
provoca reflexdes e traz sugestdes
e recomendacdes.
No entanto, ndo tem a pretensado de ser
um planejamento estratégico de
marketing completo.
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O MERCADO MUNDIAL DE
FOOD SERVICE

SEBRAE

—— Também conhecido como Alimentacéo Fora do Lar, o Food Participacao global (%)
Service movimenta aproximadamente US 2,6 trilhGes 250, - | & /cmanhe @ osie Brasi @
(dados de 2013) ao ano em precos ao consumidor. Mesmo : & i () Fonc . o
sendo globalmente menor do que 0 de consumo doméstico 209, - | -
ﬂ de alimentos, o setor tem crescido a taxas superiores nas |
inicio Ultimas décadas. 250, - E
; L
— Alguns mercados mais maduros como os Estados Unidos -
= e a Europa Ocidental, tém o Food Service equivalente ou 20% 7
créditos até maior do que o consumo doméstico. Os cinco maiores
mercados no globo sdo Estados Unidos, China, Japao, Reino 15% 7 ‘
Unido e Brasil, nesta ordem, sendo que a China se destaca
A como o de maior crescimento, enquanto o Japao é o mais 10% .
volta estagnado. """"""""""""""""""""""""""""""""""""""" Media global
5% 4 .
segue O Brasil, até 2013 e 2014, aparecia como o segundo p "G.b“
v mercado com maior crescimento médio anual, logo apds | @l — | | | | o Creements
a China, mas perdeu esta posicao por forca da estagnacao -2% 0% 2% | 4% 6% 8% 10% 12% 14%  (2012-13)
vivenciada nos Ultimos dois anos. Ainda assim, mantém-se Media global

com o 52 maior mercado, a frente de paises como Franca,
Alemanha e Austrélia.

Clique para sair da tela cheia
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Clique para sair da tela cheia
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ANALISE DO CENARIO

O MERCADO DE
FOOD SERVICE NO BRASIL

O segmento de Food Service é um dos mais atuantes

no desenvolvimento econdmico brasileiro. A importéancia
da representatividade do setor é evidente quando se
observa ndo apenas o crescimento do mercado em si, mas
também a forte ampliacao da participacéo da Alimentacao
Fora do Lar no total de gastos com alimentacéo.

O crescimento expressivo do setor se deveu, nas décadas
de 80 e 90, a fatores como a urbanizacéo da populacao
brasileira, 0 aumento da participacdo das mulheres

no mercado de trabalho, 0 avanco dos programas de
alimentacado do trabalhador e a ampliacdo no nUmero de
estabelecimentos e de novos formatos e opcdes.

Mais recentemente, conforme estudo de correlacdo de
fatores realizado pela Food Consulting, percebeu-se que
a movimentacdo do mercado na Ultima década deu-

se na ordem: a massa de renda (a combinacéo de nivel
de emprego e renda média do trabalhador), o aumento
da populacdo com 40 anos ou mais, o incremento da
populacdo de classes A e B e a ampliacdo da expectativa
de vida do brasileiro.

DIAGNOSTICO

FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

EVOLUCAO DO FATURAMENTO DO FOOD SERVICE
Precos ao consumidor - RS bilhdes (Real)

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fonte: ABIA, IBGE, Painel Nacional de Operadores, adaptacéo FOOD CONSULTING

FATORES DETERMINANTES DO CRESCIMENTO DO MERCADO (%)

Massa de renda
Populacéo 40+
Populacédo AB
Expectativa de vida
Populacéo C

Mulher no trabalho

Urbanizacéo

Fonte: Estudo especial Matriz de Correlagcdo no Food Service - FOOD CONSULTING
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SEBRAE

Ao analisar os principais fatores que movimentam Taxa de desocupacéao (%) Renda média real (RS) Massa de renda real (RS bi)

o mercado e a retracdo dos niveis de emprego e
2058 1807
%z
1952 1972 168,3

renda a partir de 2015, entende-se o porqué da
2012 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016

desaceleracdo. Ao mesmo tempo, a observacao
a4 destes fatores leva a prever que o mercado devera
inicio ter um desempenho ligeiramente melhor em 2017

(na casa de 6% acima de 2016). Ja a partir de
— 2018, o setor voltara a crescer em termos reais,
superando a inflacdo novamente.

Fonte: PNADC jun16

créditos
EVOLUCAO DO CRESCIMENTO NOMINAL (% a.a.)
A 16,0 16,4
volta 1 5’8 1 6'2 1 4’7 1 5,6
12,3
segue

v

3,5

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

_ _ _ Fonte: elaboracédo e projecées FOOD CONSULTING
Clique 358" para sair da tela cheia
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AUTOAVALIACAO DO SEU NEGOCIO Macrotemas

| ’ . . ~ 7 . . y
SEB_R E Apds ter mais informacdes sobre o cenério nacional, é hora de comecar a
A analisar especificamente seu negécio. O intuito € visualizar o panorama integral
|

do empreendimento em relacdo ao mercado, as dificuldades do dia a dia e a
maneira como se comportam outros bares e restaurantes que se posicionam de
maneira similar, especialmente aqueles que representam concorréncia direta.

)

Para comecar o diagndstico é preciso ter a rota de pontos que devem ser

inicio
avaliados. O grafico traz os temas a serem levados em consideracdo. Sdo nove
eixos e quatro macrotemas. Cada um tem papel fundamental e estratégico para a
] .
— saude do negécio.
créditos

Acompanhe nas telas seguintes a principal reflexdo a ser feita sobre cada eixo. Ao

analisar o tépico, marque o nivel de impacto em seu negécio. O intuito é que, ao

final, seja possivel ter um panorama minimo do seu empreendimento para iniciar
A 0 processo de criacdo de novas estratégias para incrementar as oportunidades ou
corrigir a rota, se necessario.

volta

segue

v

PROPHSITO
FIQUE DE OLHO!

g

p—_

O mercado vinha crescendo a taxas médias de 14% a 15% até o ano de 2014 - muito acima da economia e da inflacdo de alimentos,
demonstrando a forca do setor. Em 2015 e 2016, o crescimento diminui para abaixo dos 10%. Isso indica a desaceleracdo pelo momento de
crise, e que o mercado esta “perdendo para a inflacdo”. De qualquer forma, ainda ha algum nivel de crescimento.

formulério

Clique para sair da tela cheia
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MUITO
ALTO

AUTOAVALIACAO DO SEU NEGOCIO

SEBRAE

Acompanhe nas telas seguintes as principais reflexdes a serem feitas

sobre cada eixo.

ALTO
Ao analisar cada tdpico, avalie o nivel de conhecimento ou a performance

em seu negocio e dé uma nota:
MUITO ALTO =5, ALTO =4, MEDIO = 3, BAIXO = 2 ou

é Imprima o formulério e
" preencha a medida que avanca na trilha. BAIXO

1

)

inicio

MEDIO

créditos

A

volta

segue

v

O intuito é que, ao final, seja possivel ter um panorama minimo do seu
empreendimento para iniciar o processo de criacdo de novas estratégias de MUITO

= mercado para incrementar as oportunidades ou corrigir a rota, se necessario. BAIXO
formulério

&

Clique para sair da tela cheia
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O que vocé sabe sobre o mercado da sua
drea geogrdfica?

Mercado Quantos estabelecimentos tém?

Quais séo o perfil e a tendéncia de oferta?

Segundo a Ultima Pesquisa de Orcamentos Familiares (POF) do IBGE, 1/3 da

despesa com alimentacao dos brasileiros é gasta em Alimentacao Fora do Lar.

As projecées indicam que até 2020 esse percentual deve chegar a 36% dos

— gastos com alimentos no pais. A evidéncia deste potencial de crescimento é visivel

quando se analisa a evolucdo do mercado norte-americano de Alimentacéo Fora

do Lar, conforme dados do USDA (Departamento de Agricultura dos Estados

Unidos da América). Em solo americano, o setor representa 50% dos gastos com
alimentacado. Apenas para comparacao, o estagio atual de mercado no Brasil

A equivale ao mercado norte-americano de 1969,

créditos

volta
segue EVOLUQAO DA PARTICIP(;AO NO TOTAL
\ 4 Alimentac&o nos Estados Unidos (%)

Brasilem 2014

!

33%

&

p—_

formulério

—

— T — Y — o Y — — v — o Y — v Y — o v — o Y

Clique para sair da tela cheia Fonte: USDA, IBGE, adaptacdo FOOD CONSULTING
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Algum outro tipo de comida ou bebida esta
abrindo espaco?

Quais as novidades?

Qual o efeito do contexto econémico atual
sobre os carddpios e precos?

Ao analisar a tendéncia clara de espaco para o
crescimento do mercado no longo prazo e as projecdes
de bancos e consultorias econémicas no Brasil (que
preveem melhoria de quase todos os indicadores j4 a
partir do préximo ano), € seguro afirmar que o mercado
demanda um olhar mais cuidadoso para 0 momento
imediato, mas oferece oportunidades de desenvolvimento
ao longo dos préximos anos.

FIQUE DE OLHO!

O faturamento baixo, que caracteriza a maioria
dos estabelecimentos, sinaliza que uma grande
parte dos empresarios do setor tem negdcios de
subsisténcia, ja que a retirada dos empresarios
(pré-labore ou divisdo de lucros) é bastante baixa.

ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO



http://www.jaldesign.com.br/Sebrae-inovacao/links/autodiagnostico_bares-restaurantes.pdf
http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/pesquisas/pesquisa_resultados.php?id_pesquisa=25
https://www.usda.gov/wps/portal/usda/usdahome
https://www.usda.gov/wps/portal/usda/usdahome

DIAGNOSTICO

Bares e
Restaurantes

Em relacdo a estrutura e a segmentacao dos estabelecimentos TIPOS DE ORGANIZAC RO MUITO
de Alimentacao Fora do Lar, existe uma enorme predominancia ALTO

de estabelecimentos independentes (81%), diferente de
Mercado paises como os Estados Unidos, em que as redes organizadas

SEBRAE

] predominam. Mesmo entre as redes no Brasil, grande parte é
caracterizada por possuir até cinco estabelecimentos, ou seja, Independentes
sdo redes normalmente locais e familiares. 81% ALTO

)

inicio
PARTICIPAQAO % DO FOOD SERVICE , -
. . Além das caracteristicas
= No gasto total com alimentos oredominantes de ser MEDIO
créditos independente e familiar, 0
mercado brasileiro é marcado
por uma enorme quantidade
A de estabelecimentos de micro
B, 1 B2 9 5
volta 24 1 e pequeno porte: 83% deles
0 tém faturamento mensal = BAIXO
segue abaixo de RS 50 mil.
v 1995 2005 2008 2012 2ab5lojas 6al10lojas 11a20lojas 21a50lojas >50 lojas
Fonte: IBGE, adaptacdo FOOD CONSULTING Fonte: Pesquisa Transformadores
@ MUITO
— BAIXO

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia seu conhecimento sobre o mercado de bares e restaurantes?

formulério

Clique para sair da tela cheia
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O quanto vocé realmente sabe sobre o seu O que ele espera quando procura o seu negoécio?

|
— ' ? : : .
(7:7:7:Y3 cliente: Busca por comida com qualidade ou uma experiéncia
[ , ) .
— Qual é o perfil dele? sensorial mais ampla?
ﬂ Hoje, com a infinidade de programas de televisdo com chefs
inicio renomados que diariamente ensinam técnicas, mostram
preparacdes e abordam a qualidade dos produtos, boa parte O CLIENTE
— dos clientes esta “capacitado’, ou seja, apto a para realizar a -
— L . . Faixa Etéria 18a 25 26 a 35 36a45 46 a 55 Acima de 56
- avaliacdo mais apurada do custo e beneficio do que e como
créditos , : : :
estd consumindo. Estar alinhado com as novidades e as Sexo Masculine ~ Feminino Outros
tendéncias € de extrema importancia para valorizar o produto,
0 Servico e a imagem da empresa. Proximidade Trabalho  Residéncia Nenhum dos dois

A

Frequéncia em

volta Muitas vezes, o chef de cozinha pode n&o ser o dono do restaurantes por semana 1vez 2 vezes 3 vezes 4 vezes 5 vezes
negocio. Ha casos também em que o empresério é somente
- : : : Frequéncia em
segue um administrador que gerencia a cozinha sem cozinhar ‘estaurantes diferentes 1 2 3 4 5
v de fato. A figura do empresério de alimentacéo ou do chef
de cozinha vem fazendo parte cada vez mais do cotidiano Motivo de retorno Distancia ~ Servico ~ Ambiente  Cardéapio  Falta de opcéo

brasileiro - nos filmes, nas novelas, nas propagandas
de televisdo e no alto nUmero de cursos oferecidos no

— setor. Porém, independente do papel desempenhado,
formulario é fundamental conhecer o cliente para garantir maior
assertividade nos produtos e nos servicos. Uma pesquisa
simples por amostragem pode mudar o rumo do negdcio.

&

Clique para sair da tela cheia
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créditos

A

volta

segue

v

&

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia
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Um aspecto muito importante no conhecimento do cliente é entender o comportamento de consumo: em que

momento procura o qué? Quais critérios usa para tomar sua decisdo a favor de um estabelecimento e em detrimento
de outro? Onde procura informacdes sobre as opcdes disponiveis no mercado?

Ao comparar o tiquete-médio (gastos com Alimentacdo Fora do Lar) do brasileiro com os demais paises do mundo,
havera a grata surpresa ao perceber que o pais estd em segundo lugar com RS 773, ficando entre a Alemanha com RS
775 e a Franca com RS 755, segundo a Coletiva de Estudos Transformadores de Consumidores do IFB de 2014.

Ao comparar como os valores salariais dos paises europeus

superam os brasileiros, percebe-se o quanto o setor de

Alimentacao Fora do Lar é custoso. Essa informacéao leva a
necessidade de analise por parte dos empreendedores da Outros
forma como esses consumidores escolhem o local em que Para fazer algo diferente da rotina

se alimentarao.

As refeicbes e os lanches consumidos durante os dias
Uteis representam a maior parcela do mercado brasileiro:
68% dos consumidores alegam comer fora no horério do
almoco e 31% fazem lanches. Esta alimentacéo do dia a
dia demanda mais conveniéncia, velocidade e valores mais
acessiveis. Sugere também uma dindmica diferente para
os estabelecimentos, se comparados ao consumo de lazer,
entretenimento e socializacao.

DIAGNOSTICO

Com colegas de trabalho
Para comer algo especial
Para ndo cozinhar
Socializar - amigos e familia
Ocasides especiais

Café da manh3

Finais de semana

Jantar

Lanche

Almoco

FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

OCASIOES DE CONSUMO MAIS FREQUENTES (%)

-

.

N G

[T

I
I
[T
I O
I O
I O
)
I O C

2a3
momentos
habituais

Fonte: Ipesos Observer Brasil/Mintel
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Jantares (28%) e finais de semana (26%) s&o outras A analise dos dados indica que a estratégia e a operacéo MUITO
situacOes de consumo importantes e que se caracterizam dos estabelecimentos dependerdo do foco a ser adotado ALTO

— por tempo, disponibilidade, variedade, servico completo etc. - mais préximo do consumo rotineiro ou de lazer e
SEBRAE Por essas especificidades, proporcionam gastos superiores entretenimento. Mesmo empreendimentos que atendam as
f— do consumidor na comparacdo com os que sao feitos duas modalidades devem conceber caracteristicas distintas
durante o dia em almocos ou lanches. para um ou para outro grupo. ALTO
e O predominio de almocos e lanches no consumo rotineiro FREQUENCIA DE CONSUMO POR
fica evidente quando sdo analisados os principais tipos de
_ e oopriEpanAbes e TIPO DE ESTABELECIMENTO (%)
— estabelecimentos visitados por brasileiros. H4 um claro “repertério ,
- de seis possibilidades: padarias, barracas, fast-food, pizzarias | MEDIO
créditos P P , ) , P y Redes americanas I /
lanchonetes e restaurantes self-service. E crucial também Restaurantes gourmet/premium I 11 ‘t‘_a 0
. AT . . IPOS
compreender que o consumidor frequenta, em média, quatro ou Restaurantes orientais NS 15 hab?tuais
cinco tipos diferentes de estabelecimentos. Cafeterias/docerias 23
A Bares/discotecas/casas noturnas I 6
volta Esses entendimentos devem conduzir o empresario a perceber que Fast-food com garcom — IEEEEEG— O
0s concorrentes ndo sdo apenas estabelecimentos semelhantes ao Restaurantes por quilo  IEG——— O BAIXO
, - - P - B
segue seu, mas também de outros tipos. Por isso, a realizacdo de pesquisas La”ChO”etePS de rua 49 .
v com o consumidor é uma ferramenta fundamental para entender ceare
Fast-food sem garcom I -/

onde, quando e porque ele vai a outros locais se alimentar. Barracas/ambulantes, etc I 5
Padarias NI -5

Fonte: Ipesos Observer Brasil/Mintel M U |TO

BAIXO

&

p—_

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia seu conhecimento sobre o seu cliente?

formulério

Clique para sair da tela cheia
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O que vocé sabe sobre seus concorrentes diretos
e indiretos?

SEBRAE

Concorréncia

Dentro da sua proposta, quais os concorrentes que
brigam diretamente com vocé pelos clientes?

)

Em um mercado com 1 milhdo de estabelecimentos, a concorréncia é

inicio
necessariamente bastante acirrada.
De acordo com pesquisa do |bope de 2015, no Brasil conta com mais de 200

— mil restaurantes, 440 mil bares e lanchonetes, acima de 130 mil pizzarias e

créditos aproximadamente 50 mil padarias que vendem lanches e refeicdes, sé para
citar os quatro segmentos com maior nUmero de estabelecimentos.
A Lojas de redes X Independentes Lojas de redes X Independentes
volta em 2014 (%) em 2014 e 2020 (%)
segue

v
&

p—_

Estados Unidos Brasil 2014 2020
formulario
B Redes M Independentes M Redes M Independentes
Clique para sair da tela cheia Fonte: Mapeamento de Redes de Alimentacdo, elaboracdo FOOD CONSULTING

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO

POSICIONAMENTO

Que outras opcdes os clientes da regido ou do bairro
tém?

O que eles fazem diferente ou melhor do que vocé?

Além de existir um nimero enorme de concorrentes
diretos (estabelecimentos do mesmo tipo e com a
mesma especialidade), & necessario considerar que o
brasileiro se alimenta fora de casa, por dia, em duas ou
trés ocasides e que costuma variar - frequentando até
cinco tipos diferentes de estabelecimentos. Esse cenério
torna a concorréncia muito mais complexa.

De forma geral, os estabelecimentos de Alimentacao
Fora do Lar sdo mais focados nos principais momentos
de consumo do dia - almoco e jantar. Porém, os lanches
ao longo do dia vém ganhando destaque.

ESTRATEGIAS

MUITO
ALTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

MUITO
BAIXO

ACOES DE PROMOCAO
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Ainda falando de concorréncia, € importante notar que
as redes de alimentacao crescem acima dos negécios
independentes ha muitos anos. Apenas as redes
FIQUE DE OLHO! franqueadas dobraram de participacdo no mercado em
dez anos. O faturamento total do mercado das redes
organizadas ja representa 19% e deve chegar a 24% até

MUITO
ALTO

SEBRAE

Concorréncia

No geral, o estabelecimento tem muito mais 2020. Isso significa um perfil de concorréncia diferente, ALTO
concorrentes do que apenas os seus “similares” pois ha elementos nas redes que raramente sdo vidveis
ﬂ - outros tipos de negbcios que competem pelo nos independentes, como os investimentos em marketing,
nicio mesmo dinheiro dos clientes. Se por um lado, tecnologia, treinamento, inteligéncia de mercado etc.
é Uma ameagca maior, por outro, representa
— uma oportunidade. Ha a chance de atrair ,
créd-itos clientes diferentes dos que ja frequentam o 3 MEDIO
estabelecimento. Por isso, deve ser avaliada a ATENGAQC!
possibilidade de atender outras necessidades, Na competicdo contra as redes
A como delivery, pedidos para retirada, eventos, de alimentacao, h4 armas
o festas, coffee breaks, refeicbes empresariais etc. poderosissimas a favor dos
Também podem ser desenhadas opcdes para negdcios independentes, como o BAIXO
ceque estender o atendimento para outros momentos. rela.cp.namento COM 0S _c_llentes, a
v flexibilidade e a adaptabilidade, a
adequacao aos gostos e preferéncias

locais, a liberdade para desenvolver

cardapios e promocdes etc. Quanto
E - mais 0 empresério utiliza estas MUITO
= Agora, responda no seu formulario: armas, mais assegurara a preferéncia BAIXO

formulari . . | |
ormuiano Como avalia seu conhecimento sobre seus concorrentes? e a fidelidade de seus clientes.

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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MUITO
ALTO

E— Produtos Quando foi a Ultima vez que o carddpio Qual o ultimo prato lancado para atender as
SEﬂ?AE € servgos foi revisado? necessidades dos clientes e rentabilizar o negdcio?
[
ALTO
6 O cardapio que fica por mais de seis meses sem E preciso estar de olho também para saber se o cardapio
inicio alteracdes ou novidades torna-se cansativo para o cliente. estd adequado financeiramente. Conhecer quais sdo os
A falta de novidades abre a porta para a concorréncia pratos mais rentaveis, por exemplo, ajudara a orientar a
e e cria um clima desmotivador para quem vende e para equipe de saldo. J4 saber quais os que ndo vendem hé ,
créd-itos quem produz, no caso o atendimento e a cozinha. mais de quinze dias ajudara a vislumbrar substituicoes MEDIO
E necessario reavaliar o cardapio para que as opcoes €3 der.nanda.pcl)r. novidades: O cardépio & ferramenta
ofertadas estejam alinhadas com o cliente, o gestor e o gerencial deciséria para o cl|er.1te < para a empresa. Dev/e
A orcamento da empresa. Considerando que os produtos ser elabora}do_de forma consciente e padronizado através
volta in natura sofrem grandes alteracdes de precos quando de fichas técnicas
saem da safra, a sazonalidade é uma aliada do gestor BAIXO
segue atento. Além de garantir precos muito mais baixos, o
v produto estd em seu melhor momento, em abundancia e
com mais qualidade.
@ MUITO
— BAIXO

formulério

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua performance em relacéo aos produtos e servicos?

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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Um dos pontos decisivos para o crescimento é a capacidade de ampliar o atendimento
nas mais variadas formas através da habilidade de despertar o consumo rapido, facil e
satisfatério. Cada canal precisa ser considerado como um ponto de venda exclusivo e
trabalhado dentro dos padrdes de atendimento e técnicas de vendas adequados.

)

inicio
VENDA DIRETA
E o mais usual em Alimentacado Fora do Lar. Neste canal, o cliente entra,
— - . . . 1 canal
— consulta o cardapio, faz o pedido ao atendente, é servido, paga e vai embora.
e Venda
créditos Direta
DRIVE THRU
. . . Qﬁ 2 - 61% Padaria: 73%
Neste modelo, o cliente nem entra no empreendimento, pois passa ao largo, = canals 0 Fast food: 67%
A faz o pedido, paga, recebe e vai embora. O contato com o consumidor € quase Drive Venda
volta mecanico e acontece no momento do pagamento e do recebimento do produto. Thru Direta
segue DELIVERY POR TELEFONE Q @ 3 canais 27% | Fullsenvice: 32%
' Neste canal, o cliente liga, faz o pedido, aguarda a entrega, paga e recebe. Delivery por  Drive Venda

Telefone Thru Direta
DELIVERY POR INTERNET

2] :
< ’ ' 4 canais
% Nesta possibilidade, o cliente entra no site ou no aplicativo, faz o pedido, paga e @ Q @

aguarda a entrega. Delivery por Delivery por  Drive Venda
Internet Telefone Thru Direta

Full service: 10%
Fast food: 3%

5%

formulério

Fonte: Instituto Food Service Brasil

Clique para sair da tela cheia
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MUITO

COMPARATIVO: CANAIS DE ATENDIMENTO E PROCESSO DE VENDA ALTO

SEBRAE

Indiferentemente aos canais escolhidos e suas potencialidades, o elo mais importante
é a transparéncia nas informacdes de autoatendimento passadas ao cliente. Quando o
cardapio é bem definido e as opcdes sdo explicadas de forma clara, elimina-se boa parte

de problemas que possam ser gerados pelo atendimento, pois, muitas vezes, o atendente ALTO
ﬂ nao sabe explicar precisamente o que compde o prato ou como é feito.
inicio Em termos gerais, o desconforto do cliente em relacdo ao produto ou a imagem da

empresa sdo 0s dois maiores elementos de perda de receita. Todas as vezes em que 0
cliente faz uma pergunta ao atendente - em qualquer canal de venda - e ndo obtém

= resposta imediata é gerado um desconforto em relacdo ao produto. Por isso, é preciso que MEDIO
créditos as estratégias de atendimento estejam sempre em dia na mente dos colaboradores.
Analise os canais de venda de seu negdcio. Como poderiam ser ampliados, favorecendo o
A incremento do faturamento? No planejamento inicial do negécio, foram elencados canais
de venda diferentes dos utilizados hoje? Foi realizado algum estudo sobre o investimento
volte necessario para a insercdo em novos canais? E o comparativo do quanto esse novo canal BAIXO
ceque representaria em crescimento de marca e lucratividade?

v
&

MUITO

Agora, responda no seu formulario: BAIXO

Como avalia seu conhecimento sobre os canais de atendimento e
sua capacidade de implementd-los com eficiéncia?

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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seu negocio?

SEBRAE

Processos

)

inicio

No setor de servicos de alimentos, a criacao de

processos é ainda mais importante visto que o

— principal “fator de producao”’ é humano. Assim, levar

o muitas pessoas a produzir no mesmo padrao e
trabalhar de forma harmdnica sdo grandes desafios
de gestdo empresarial. Ao padronizar etapa por
etapa, ha a reducéo de erros, desvios e variacdes que

A podem comprometer a entrega final para o cliente.

créditos

volta

Garantir o padrdo de qualidade nos produtos
segue e servicos e permitir a melhor gestdo de todas
v as etapas do processo passa pela insercéo

de ferramentas de controle e gestdo, como os
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP).

&

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO

FATORES DE SUCESSO

Como vocé avalia a execucdo dos processos em

Ha padrées rigidos ou cada etapa acontece de
acordo com o colaborador que a executa?

Como a regularidade dos processos tem afetado
ou beneficiado o empreendimento?

E os processos de compra, estdo descritos e sdo
usados adequadamente?

Ha o controle do estoque?

Os processos de atendimento séo de conhecimento
de todos?

Os POP’s devem ser utilizados em todas as atividades, iniciando por acdes de
higiene e seguranca alimentar. Acompanhe abaixo:

v

C L € < X

<

<

POSICIONAMENTO

Nome do procedimento

Local de aplicacéo

Responséaveis pela tarefa elencados por cargos e ndo por nomes
Responsavel pela elaboracdo do POP

Materiais envolvidos na tarefa

Documentacao de referéncia, como manuais, estatutos, guias de
seguranca etc

Passo a passo do procedimento, incluindo etapas e sequéncia de realizacao,
além da nomeacao dos responsaveis por cada etapa

Graficos e fluxogramas, no caso de tarefas com alto grau de complexidade

Perspectiva de revisdo - o que deve ser feito pelo menos anualmente

ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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créditos

A

volta

segue

v

&

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO

DIAGNOSTICO

COMPRAS

Planejar os recursos de forma direcionada com a producéo real evita
desperdicios de insumos, consumos e mao de obra. Também impede a
aquisicao de itens que ficardo parados (capital inerte) ou que podem ser
inutilizados por perda de qualidade, como hortifrutigranjeiros. O ideal é que
a producao seja o indicador do momento da reposicdo do estoque e ndo o
inverso. Mesmo quando uma boa promocao surge, deve-se observar a data
de validade e a capacidade de venda para evitar prejuizos.

PRODUCAO

Estabilizar a capacidade produtiva significa produzir melhor, gastar menos
e administrar o estoque. A producao alinhada ao consumo garante fluxo
no faturamento. Para isso, é necessério adequar todo o movimento tanto
na producao - evitando faltas ou desperdicios - quanto no financeiro -
comprar bem e vender bem.

Agora, responda no seu formulario:

DIAGNOSTICO

Ao pensar em processos para o melhor gerenciamento do negécio, quatro pontos devem
estar na mente dos empresérios: compras, producao, pessoal e investimentos. Acompanhe
algumas dicas para incrementar cada uma destas etapas:

FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

PESSOAL

Manter uma equipe bem treinada e alinhada com os objetivos da empresa
é o melhor investimento. Quando o efetivo do estabelecimento domina

a operacao, torna-se o maior bem do negdcio. Funcionarios capacitados
geram receita, pois seu entendimento do contexto cria solucdes imediatas,
criativas e comprometidas.

INVESTIMENTO

O investimento muitas vezes pode ser invertido. Ao analisar cada etapa dos
processos internos sdo percebidas mudancas que trardo reducao de custos,
maior assertividade nas vendas e fortalecimento da empresa como um todo.
E importante entender que o valor inicial do produto ndo pode ser traduzido
somente pelo investimento financeiro imediato, mas pelo valor agregado total
na otimizacdo dos processos...

Como avalia sua performance em relacéo a os processos em seu negocio?

ESTRATEGIAS

MUITO
ALTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

MUITO
BAIXO

ACOES DE PROMOCAO
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Como estd a gestdo do seu negdcio? Qual é seu maior fator de custo?

Quais sdo os indicadores de performance Qual o indice de perdas de insumos?
utilizados para avaliar o empreendimento?

SEBRAE

Onde estdo as oportunidades de melhoria de
Quais pratos mais contribuem para eficiéncia?
faturamento e lucro?

Qual a periodicidade de reavaliacéo das
Vocé acompanha regularmente indicadores fichas técnicas?
® como lucratividade global e por prato?

inicio

RESPONSAVEIS NOS ESTABELECIMENTOS (%)

- Outros I Chef / Cozinheiro Il Gerente M Proprietario

— Na maior parte dos empreendimentos do setor, pela forte
predominancia de negdcios independentes e de pequeno
porte, a gestdo é a realizada pelo préprio empresario. Isso
significa a incidéncia direta sobre fatores criticos para

A o resultado, mas traz uma grande carga de atividades,
responsabilidades e habilidades que poderiam ser

delegada se os processos estiverem bem descritos.

créditos

volta

Menu - opcoes Receitas Ingredientes
segue

v

3%

&

p—_

formulério
Marcas - saldo Marcas - ingredientes Execucdo de compras
Clique para sair da tela cheia Fonte: Painel Nacional de Operadores
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Dados do primeiro semestre de 2016 do Painel Nacional de Operadores de Foodservice,
mostram que entre 59% e 61% dos estabelecimentos tiveram lucro menor do que no

— ano anterior. Por outro lado, 13% dos empresarios declararam aumentos de faturamento
SEBRAE e de rentabilidade, o que sinaliza que ha espaco para um desempenho superior, mesmo
[

diante de um cenario turbulento, desde que o foco esteja em servicos, ativacdo do
consumidor e execucao superior que a concorréncia.

)

inicio
Sondagens da Food Consulting, em parceria com o Sebrag,
— MOTIVOS PARA O CRESCIMENTO apontam para a lucratividade média mais préxima a 10% nos
= DO FATURAMENTO (%) negdcios de alimentacao. Entre os itens que consomem a
créditos

receita dos estabelecimentos estao, especialmente, o “CMV”
(Custo das Mercadorias Vendidas) e a mao de obra. Somados,

T A B —— T estes dois grupos representam 54,4% da receita e sdo os que
A Melhoria qualidade  IEEEG—T— 2’77 mais refletem o tipo e a especialidade do negdcio - o que
volta e — 27:7 demanda a gestado apurada para evitar desperdicios, estudar
reducdes ou otimizar recursos.

Mais propaganda I 30 3

Introd. itens econdmicos N 10 3

segue

v Novas opcbes cardapio NN 55,0

g

Melhoria atendimento NN 54 3

Fonte: Painel Nacional de Operadores de Food Service

p—_

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua prdtica de gestéo?

formulério

Clique para sair da tela cheia

MUITO
ALTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

MUITO
BAIXO

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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MUITO
Os funciondrios do seu negdcio tém Ha apenas o atendimento ou hd uma superacdo de ALTO

condicbes de responder as perguntas expectativas dos clientes?
bdsicas dos clientes sobre os produtos e
0s servicos prestados pela empresa?

SEBRAE

Quais principios de hospitalidade sGo implantados
como parte dos valores da empresa?

ALTO
@
inicio . . , oy CONCEITOS BASICOS DE HOSPITALIDADE:
A equipe de atendimento de uma empresa é fator decisério no
sucesso dos negécios. Colaboradores que recebem treinamentos 1. Comprometimento
— e capacitacOes constantes tém muito mais chances de executar o 2 Cordialidade MEDIO
créditos papel dos atendentes ideais do que aqueles que sdo contratados . .
Lo . o, . . 3. Espirito de servico
por ja ter “experiéncia anterior”. Manter a equipe de atendimento
ligada aos valores e aos conceitos do negécio é fundamental para 4. Generosidade
A 0 bom desempenho da funcéo. 5. Etica
volta :
0. Respeito BAIXO
segue
\ 4
@ MUITO
— BAIXO

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua performance em relacéo a equipe?

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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Ao olhar o que acontece no Brasil e Qual a sua participacdo em feiras, exposicoes, MUITO
— o : no mundo, quais as possibilidades de debates e palestras sobre o mercado de ALTO
DD SSICUI  incrementar o seu negdécio e sair na frente Alimentacéo Fora do Lar?
SEBRAE dades 9 f ¢

— da concorréncia?
]

Viocé estd ligado as oportunidades que
se apresentam?

ALTO

)

inicio O mercado de Alimentacdo Fora do Lar € um dos que mais se
movimenta em relacdo as tendéncias e as novas oportunidades.

— Observe que, mesmo em cenérios complexos como o atual, ha a MEDIO
créditos demanda por produtos e servicos que sejam adequados a este novo
momento de consumo. Pesquise como outras empresas estdo se
movimentando na criacdo de novas oportunidades, converse com
A seus consumidores e equipe e entenda que muitos negdcios estdo

ampliando os lucros ao usar as adversidades para criar oportunidades.

volta

BAIXO

segue
() MUITO
= BAIXO

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua performance em relacéo as oportunidades?

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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Depois da anélise dos eixos, que ajudam a diagnosticar o dia a dia
do negécio, & hora de parar para pensar nos quatro macrotemas:

MUITO
8 ALTO

SEBRAE

INOVACOES COCRIACAQ & A
bl
= PROPOSITO POSICIONAMENTO 7 MEPO
Voﬁa Esses conceitos podem trazer boas ideias para incrementar o futuro do
empreendimento em mudancas na gestao, nos produtos, Nos servicos, @ BAIXO
Segue nos formatos de atendimento aos clientes, no engajamento da equipe
V de profissionais etc.
@ Acompanhe nas telas seguintes os tépicos e marque no formulario MUITO
= de AUTODIAGNOSTICO para dar continuidade & autoavaliago. @ BAIXO

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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Bares e
Restaurantes

SEBRAE

)

inicio

créditos

A

volta

segue

v

&

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO

DIAGNOSTICO

INOVACOES

Qual a ultima inovacéo inserida no negdcio?

Aconteceram mudancas no carddpio, no ambiente, nos
processos, na comunicacdo ou em alguma outra drea
ao longo dos ultimos trés meses?

Inovar faz parte da rotina ou vocé espera ver os
concorrentes inserirem as novidades para correr atrds
dos prejuizos?

Ha a postura de implementar inovacées de outros
setores no negocio?

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua performance em relacéo a inovacéo?

Uma atitude que favoreca a inovacdo garante
novas oportunidades para o negdcio, 0s
produtos, 0s servicos, 0S processos e a equipe
gerando valorizacdo por parte dos clientes e do
mercado. A gestao criativa e inventiva permite
o desenvolvimento de novas solucdes e abre
portas para realizacdes a partir de tendéncias, o
que naturalmente eleva a imagem do negdcio e
do que é oferecido.

MUITO
ALTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

MUITO
BAIXO

DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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SEBRAE

)

inicio

créditos

A

volta

segue

v

&

p—_

formulério

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO

DIAGNOSTICO

COCRIACOES

Como a sua equipe analisa o negécio?

Como pode contribuir para tornar o empreendimento
mais eficiente e atrativo?

Como esta a cocriacéo com os clientes?
Eles e elas tém voz?

Ha uma sistematica para captar sugestoes e
comentarios?

Como o negdcio lida com reclamacdes?

Agora, responda no seu formulario:

Uma das grandes tendéncias em todos os mercados é pensar
e criar o negdcio junto com clientes internos e externos e
parceiros, multiplicando o potencial das ideias. Reunir, estimular
e ouvir a opinido dos colaboradores sdo excelentes formas de
cocriacdo de novos servicos, produtos e oportunidades.

Muitas sugestdes lucrativas e inovadoras foram criadas por
consumidores a partir de meios de didlogo disponibilizados
pelas empresas.

Cocriar d4 ao consumidor a possibilidade de desenhar o exato
produto que precisa ou deseja e a empresa a oportunidade de
desenvolver novas motivacdes e lucros.

Como avalia sua performance em relacéo as cocriacées?

MUITO
ALTO

ALTO

MEDIO

BAIXO

MUITO
BAIXO

DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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MUITO
ALTO

— 4
1 PROPOSITO
SEBRAE
[
[
ALTO
ﬂ Qual é o propdsito do seu negécio? O proposito deve ser um dos direcionadores do
e ) | | negdcio, pois é necessario ir além da simples
Vocé apenas p(oduz e vgnde com/da Ou quer proporcionar oroducio e venda de alimentos para promover
— uma experiéncia sensorial e emocional diferenciada? um momento de experiéncia sensorial. Ao criar a ,
o L . . - MEDIO
créditos Como vocé quer que os consumidores se sintam apés a experiéncia do cliente, inicie as reflexdes pensando

no publico consumidor e no que gostaria de

degustacdo dos alimentos? i C |
encontrar se fosse vocé, empresario, o cliente.

A O proposito do negdcio esta claro para os envolvidos:
volta colaboradores, fornecedores e parceiros?
. . : , . , BAIX
O que vocé poderia fazer para deixar o propdsito do negdcio o
S%UG ainda mais claro para todos, incluindo os consumidores?
() MUITO
= Agora, responda no seu formulario: BAIXO

formulario . - , . ¢ inD
COI’T'IO OVG[IG suda performance erm I'EIO(;GO dao pfOpOSltO Nno Seu NegocCiO:

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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MUITO
ALTO

SEBRAE

POSICIONAMENTO

PESQUISA TAMBEM PARA ATENDIMENTO

Aplique o teste também com a equipe de atendimento. ALTO
Tabule os resultados no sentido de “como nos vemos”.

ﬂ O estabelecimento deve estar sempre alinhado com as necessidades Compare com a visdo dos clientes e perceba se a forma de
inicio e o0s desejos do cliente. Se o posicionamento é de restaurante trabalho atual é a desejada pelo cliente. Em seguida, faca os
comercial, por exemplo, o tempo é um fator predominante para ajustes necessarios para valorizar a clientela. ’
— a satisfacdo do cliente. Isso significa que o autosservico e o
— atendimento devem trazer maior agilidade e conforto nas operacdes. MEDIO
creditos Lembre-se sempre de que o posicionamento dara o tom de todo o A pergunta aqui é:

negoécio - dos produtos, dos servicos, da ambiéncia e da experiéncia

que sera vivenciada pelo consumidor A empresa estd sendo vista pelo publico-alvo

A como gostaria de ser percebida?
n SIM - Sistema de Inteligéncia de Mercado do Sebrae
volla . . . ;. ) (1 A1
Para definir ou refletir sobre o posicionamento do negécio, faca uma Como incrementar o posicionamento do negocio? BAIXO
ceque p?sqwsg com re;postas rdpidas, s.lmpatlca, divertida, atual e que Como melhorar a percepcéo de consumidores
nao obrigue o cliente a pensar muito. Com uma amostragem de 10
\ 4 . . T e colaboradores?
clientes por dia, durante quatro semanas, sera possivel conhecer a
disténcia entre o que é oferecido e 0 que o seu cliente deseja.
@ MUITO
— BAIXO

formulério

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia sua performance em relacéo ao posicionamento?

Clique para sair da tela cheia
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FATORES DE SUCESSO

Bares e
Restaurantes

MUITO
ALTO

Os fatoregchave de SUCesso d~e um FATORES-CHAVE DE SUCESSO
estabelecimento de Alimentacéo Fora do EM BARES E RESTAURANTES

Lar estdo diretamente ligados ao quanto
0 empresario conhece e domina as
operacdes do empreendimento. Pesquisa 1
a4 feita pelo Sistema de Inteligéncia de
inicio Mercado do Sebrae (SIM) listou os 12 : Gestan de -
principais fatores-chave de sucesso para o i

SEBRAE

ALTO
Atendimento Formacao de preco 7

8 Localizacéo

— negocio de bares e restaurantes. Observe W soumetnze Q) ,
- atentamente os doze itens e b Je|paESSlS ra . MEDIO
créditos perceba em
quais sua empresa esta inserida ou tem |
Layout e 4 1 O Marketing
pontos a melhorar. LI conforto promocional
volta 5 " audbvel Fidelizagéo 11
BAIXO
S%Ue Sustentabilidade 6 12 Confiabilidade
{‘ MUITO
= BAIXO

Agora, responda no seu formulario:
Como avalia os fatores de sucesso do negocio?

formulario

Clique para sair da tela cheia
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AUTODIAGNOSTICO

A

v

ANALISE DO CENARIO

RESUMO DA FASE DE AVALIACAO

Ao longo desta trilha, vocé avaliou o diagndstico, o posicionamento
e os fatores de sucesso do seu negdcio e marcou na planilha as

notas para cada um destes 14 itens.

Mercado

Clientes

Concorrentes

Produtos e servicos

Canais de atendimento

Agora, preencha para formar o grafico,

Processos

Gestao

como neste exemplo:

Equipe

Oportunidades

Inovacdes

Cocriagéo

Propdsito

Reveja o resumo da andlise no seu AUTODIAGNOSTICO.

Posicionamento

Fatores de sucesso

Selecione até 3 areas onde vocé precisa melhorar.
Se quiser, pode anotar na pagina seguinte do formulario as
primeiras ideias para as melhorias que realizara.

Agora que analisou profundamente seu negdcio, vocé pode passar
para a definicdo de estratégias.

DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

ESTRATEGIAS

médio alto muito alto

ACOES DE PROMOCAO
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ESTRATEGIA DE POSICIONAMENTO

Bares e
Restaurantes

SEﬂ?AE Para fazer parte de um mercado em constante movimento,

[ s . sy e , . , .
dentro de cenarios financeiro e politico desfavoraveis, é preciso

ter muito conhecimento sobre os pontos que acercam o negdcio.

Atualmente, a relacdo do cliente com o estabelecimento néo se

ﬂ limita mais a sequéncia: pediu - recebeu - pagou - saiu. Hoje,
inicio sem estimulos para frequentar o bar ou o restaurante, o cliente
nao é fidelizado, e com facilidade passa a frequentar lugares mais
o distantes em busca de algo a mais.
créditos Em tempos de internet e da infinidade de aplicativos que norteiam

as escolhas por novidades, distancia ou promocdes, é necessario
saber exatamente o que o seu publico deseja ou que publico vocé
A deseja. Independentemente do tipo de posicionamento a ser
volta adotado pelo negdcio, é necessario que essa atitude permita a
realizacdo das funcdes do empreendimento de forma diferente da
concorréncia e leve a valorizacdo pelos consumidores.

segue

v

Clique para sair da tela cheia
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ESTRATEGIA DE POSICIONAMENTO

Bares e
Restaurantes

SEﬂ?AE E importante entender ainda que é o posicionamento que daré

[ s . . . .
o tom geral do negécio. Esse conceito tem ainda o potencial de
aumentar ou diminuir os lucros e impactara diretamente a gestao
a ser adotada. Resumindo, posicionar o empreendimento é criar a

ﬂ personalidade do negécio.
INICIO
Em muitos casos, reavaliar o empreendimento como um todo e
— tomar medidas que vao de encontro com as necessidades atuais
— dos consumidores s&o as Unicas formas de sobrevivéncia do
créditos negdcio. Se vocé acha que a marca ndo é percebida como gostaria,
faz-se necesséario um trabalho de reposicionamento, ou seja, s&o
necessarias correcdes nas estratégias do empreendimento para
A que o consumidor possa ter uma percepcao correta do que esta
volta sendo proposto.
segue Se necessario, revise inclusive se a sua proposta ainda é a melhor
v opcao no momento. Partindo desse ponto, reposicione o negécio

mantendo os pontos positivos, gerenciando os negativos e criando
novas oportunidades de atuacao. Perceba ainda se seu negocio
esta alinhado com a proposta de entrega de produtos, servicos e
experiéncias para o consumidor.

Clique para sair da tela cheia
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ESTRATEGIAS DE MERCADO

Org@nicog

As estratégias para os negdcios do setor de bares e restaurantes devem ser

— definidas a partir daquilo que importa para o publico-alvo. Acompanhem
SEﬂ?AE alguns pontos que devem ser analisados em profundidade:

A EXPERIENCIA DO CONSUMIDOR

ﬂ Atualmente, por varios motivos e em todos os tipos de varejo, 0
que define o sucesso é a experiéncia que o consumidor tem
inicio : 2 : :
com o estabelecimento. E claro que os alimentos e as bebidas
sdo as bases dos negocios de Alimentacao Fora do Lar, mas
]

— o consumidor ndo vai ao estabelecimento esperando apenas
]
por isso. O cliente quer combinar a refeicdo com uma série de

crees outros elementos, como ambiéncia, servico, atendimento e até
entretenimento. Estes elementos tém peso decisivo na avaliacéo
A da experiéncia.
volta Assim, se a experiéncia global com o estabelecimento foi boa, o cliente
nao so voltard como se tornard um promotor positivo do negécio. Ja se
SEgUE a vivéncia for negativa, o consumidor possivelmente nunca voltara e ainda
v divulgara em seus canais de preferéncia (boca a boca, redes sociais, sites

especializados etc).

Clique para sair da tela cheia
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Bares e
Restaurantes

No mercado de bares e restaurantes, os principais elementos que compdem a
experiéncia do consumidor s3o:

SEBRAE

e Ambiente: arquitetura, circulacao, visibilidade, decoracao, cores, som, aromas
e conservacao.

e Acessorios: talheres, toalhas, guardanapos e galheteiro.

e Localizacao: bairro, proximidade, fluxo, facilidade de acesso, conveniéncia
ﬂ e estacionamento.
inicio . . :
» Pontos de contato diretos: recepcionista, garcom, atendente, equipe de bar,
maitre, sommmelier, gerente e proprietério.
]
= e Pontos de contato indiretos: sites, redes sociais, aplicativos, telefone
creditos e promotores.
e Servico: cortesia, atencao, velocidade, informacao, preparo e simpatia.
‘ e Tecnologia: wi-fi, meios de pagamento, meios de reserva, aplicativos e
volta menu digital.
e Meios de pagamento: dinheiro, cartdes e vouchers.
segue . ~ . ~ « ey s s ~
2 e Comunicacéo e ativacdo: mensagens, pecas publicitarias, promocdes,
' descontos, incentivos, brindes, propaganda, programas de fidelizacédo e
atracoes.

e Preco: absoluto (RS), taxa de servico e comparativo & concorréncia.

e Detectados o perfil do cliente e o que espera do estabelecimento, € o0 momento
de analisar o rumo do negécio e, consequentemente, avaliar o plano estratégico.

Clique para sair da tela cheia
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SEBRAE

O LOCAL

ESTRATEGIAS DE MERCADO

O principal fator de decisdo do cliente pelo local é a proximidade

ﬂ do estabelecimento com sua localizacao, seja no escritério, em

casa, no local de estudo etc. A falta de tempo confortavel para

inicio
realizar refeicBes leva a exigéncia por conveniéncia, rapidez e
praticidade. Estima-se hoje que o brasileiro tenha perto de 45
] . . ’ .
— minutos para almocar nos dias Uteis.
créditos
FATORES QUE INFLUENCIAM A
A DECISAO DO LOCAL (%)
volta “Da moda”, “falado” I 4
Conhecido internacionalmente I 5
segue Opcoes de cardéapio especiais I /
Porc6es menores ou meias porcoes I O
' Refeicoes para criancas I ©

Opcdes de entretenimento

Cardapio com informacdes nutricionais
Opcoes de cardapio econdmicas

Bom nivel de servico geral

Bom preco, que permite levar a familia
Local préximo do trabalho ou casa

Clique para sair da tela cheia
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DIAGNOSTICO

I
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B
=
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Fonte: Ipesos Observer Brasil/Mintel

FATORES DE SUCESSO

@

Apds definir a localizacao, surge por
parte do consumidor o fator “bom
preco para levar a familia”, que tem
relacdo direta com as refeicdes de
lazer e entretenimento. Neste caso,
ter preco acessivel é critico para o
sucesso, especialmente nos dias de
hoje. E Importante ter em mente
que bom preco nao significa o preco
mais baixo ou independente de um
bom padrdo de qualidade.

O PRECO

POSICIONAMENTO

ESTRATEGIAS

O SERVICO

No mercado de Alimentacao Fora
do Lar, o servico é item fundamental
para a satisfacao, a retencao e

a propagacao dos negdcios do
estabelecimento. Por isso, invista
sempre para que os colaboradores
proporcionem a melhor experiéncia
para os clientes.

Para enfrentar a concorréncia, as
empresas devem usar como base
a diferenciacdo de seus produtos

e servicos, tornando-os cada vez
mais atrativos para a fidelizacédo e a
conquista de novos clientes.

Uma vez analisados e definidos os
pontos a seguir, ja estd formada uma
linha estratégica a ser trabalhada

na empresa. Os pontos focais para
as estratégias sdo: tendéncias e
estruturas fisica e humana.

ACOES DE PROMOCAO
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Bares e
Restaurantes

A

SEBRAE

TENDENCIAS CARDAPIO VARIADO/ INGREDIENTES DE ALTA QUALIDADE
Para manter a atencao do cliente, o0 negoécio devera ser MIXDE PRODUTOS Como vocé informa ao seu cliente
ﬂ atualizado com novos produtos e servicos para sair na frente O cardéapio é variado o suficiente que utiliza produtos frescos ou de
Do da concorréncia. Sempre que um novo modelo de negécios para atrair e manter um grupo alta qualidade? O cardépio tem um
surge, outros negocios serdo afetados de forma mais ou menos diversificado de clientes? Quando bom descritivo? Ha informacoes
drastica. Por exemplo, as hambuguerias artesanais surgiram com foi a Ultima vez em que foi feita a sobre a procedéncia dos produtos
E forca total, tém clientela cativa e retiraram espaco de mercado revisdo das ofertas ou o lancamento especiais? Os funcionérios sabem
créditos das grandes marcas industrializadas. de alguma novidade? O negécio descrever de forma atrativa os itens
Os empresarios que incluiram hamburgueres artesanais em utiliza a sazonalidade para agregar %0 cardépio? Valo.rizar.os ingredientes
dapi deram menos clientes dos que os que nao valor aos pratos e ter uma receita (,je alte 9ualldade nseridos nos prat?s
A ZigiwcpaarnEggfnpaertendéncia. Os novos saboreg e as nqovas inanceira methor? Em relacdo ao ¢ tambem demonst’rar & PrEntlpacao
volta formas de servir,com a utilizacdo de tabuas, cones e cestinhas seu/concorrente, o de/ofertas oe ofere.cer ° QU ha de melhor para o
tiveram como ac;eptos uma grande parte dz; clientela que | esta adequado? Um cardapio consumidor. Por isso, essa mensagem
SEEUE esta disposta a pagar pela diferenciacdo e desfrutar de novas vgriado ormum mlx oe prod,utos Oeve ser reforcada pelfa equipe de
v experiéncias alimentares. direcionado ao publico-alvo € colabc.)rz.;\dores © tamberrj em todos .OS
fundamental para garantir a melhor materiais de comunicacdo e marketing
E preciso estar atento, pois o conceito de alimentacdo esté experiéncia para o cliente e 0 do negécio.
mudando a cada dia e 0 empresario precisa buscar essas novas atendimento as suas necessidades
informacdes para garantir e ampliar sua posicdo no mercado. e desejos.

Clique para sair da tela cheia

ANALISE DO CENARIO DIAGNOSTICO FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO




ESTRATEGIAS DE MERCADO

Bares e
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SEBRAE

AMBIENTE ACOLHEDOR

, Verifique se o ambiente oferecido ao cliente é de fato tdo acolhedor quanto vocé
ﬂ ESTRUTURA FISICA acha. As cadeiras sdo confortaveis? A luz é incomodativa ou dificulta a leitura do

carddpio? O ambiente é barulhento ou falta sonorizacdo? O cheiro da cozinha

inicio A estrutura fisica do estabelecimento deve ser agradavel o suficiente _ 3 o , o
bara manter o cliente o maior periodo de ternpo com conforto para invade o sglao? Qual o tempo médio dos cllentes.no restaurante? Vo.ce aplica o
_ consumir. Alguns pontos deverdo ser estrategicamente analisados Gonforto visual no estabelgcmento? O .c{esgnvolv'lr.nento de um a.mblente acQAlheFior
— como forma de aumentar as vendas. & fundamgntal para garantir uma experiéncia posutlya do consumldor..A amblgnC|a
créditos também dird muito sobre o tipo de produtos e servicos que estardo disponiveis.
Outro aspecto fundamental, especialmente se o estabelecimento recebe pessoas
abaixo de 50 anos, é disponibilizar rede aberta de internet. H4 um incontestavel
A desejo dos consumidores de estarem conectados, seja realizando uma refeicdo do
volta dia a dia ou em um encontro com amigos ou familia.
segue Muitos empresarios relutam em disponibilizar internet para os consumidores,
v especialmente pelo fato de que isso aumenta o tempo de permanéncia do cliente

no estabelecimento - diminuindo a rotatividade das mesas - mas o impacto entre
retencdo e atracdo de clientes costuma compensar alguma reducéo da rotatividade.

Invariavelmente, a recomendacéo é estabelecer regras para a disponibilizacdo da
internet, como definir um tempo para o uso gratuito (30 minutos), dar o acesso em
troca de um “check-in” do cliente na sua péagina do Facebook etc.

Clique para sair da tela cheia
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EB=RAE
S — FIQUE DE OLHO!

LOCALIZACAO

O quanto vocé explora o seu ponto comercial? Para frequentar o restaurante

ﬂ % dos _ é necessério ir de carro? Ha estacionamento proximo? A localizacéo favorece
Aicio ’ 34/0 0s internautas usam su;as aSS|r.\a.turas o servico de delivery? O publico-alvo gosta de receber ou comprar por outros
d? mternet para acessar as feges socials canais? E facil encontrar o restaurante? Existem indicacées suficientes ou um
arlamente... letreiro com indicacdes claras? Facilitar a localizacdo do bar ou do restaurante
 — . ;. ~ , . .
] ~
— « ...mas ndo compram pacotes de dados por parte .do cliente e~|mportante, nao sAo p.ara garantir sua ida real go |
créditos adicionais de 3G e 4G estabelecimento (e ndo para a concorréncia porque a encontrou primeiro), mas
também porque eventuais contratempos podem fazer com que tenha uma
e S30 fortes usuérios da internet, que topariam experiéncia pior com o estabelecimento.
A fornecer dados pessoais em troca de acesso
e oo
volta Wi-Fi (80% delas)
segue

v

ZONE

Clique para sair da tela cheia
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)

inicio

créditos

A

volta

segue

v

Clique para sair da tela cheia
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ESTRATEGIAS DE MERCADO

(V-]

ATENDIMENTO

A equipe de atendimento ao cliente é devidamente
treinada? A imagem que a empresa passa para o
cliente é focada na hospitalidade? Os funcionéarios sdo
integrados com os objetivos da empresa? Todos sabem
responder as perguntas pertinentes ao seu negécio?
Lembre-se de que os colaboradores sdo os porta-vozes
do negdcio no atendimento ao cliente. Assim, quanto
mais afinado estiver o discurso e mais atencioso for o
atendimento, maiores as chances de fidelizacao.

DIAGNOSTICO

ESTRUTURA HUMANA

FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

CAPACITACOES

A equipe de cozinha recebe treinamento regularmente?
H4 o aprendizado de novas técnicas? A equipe participa
das reunides para revisdo e sugestdes de cardpio?
Manter a equipe afiada garantird uma entrega de
exceléncia para o consumidor, além de permitir que

a oxigenacdo de ideias e técnicas levem a criacdo de
novos pratos, receitas e possibilidades.

ESTRATEGIAS

ACOES DE PROMOCAO



ESTRATEGIAS DE MERCADO

Bares e
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SEBRAE

O DESAFIO DA GESTAO

O complexo da cozinha, que é o coracdo da empresa, € um dos
mais dificeis de se controlar no setor de Alimentacdo Fora do

)

inicio Lar. A perecividade dos alimentos somada a falta de controle ou
técnica da maioria dos negdcios mascara perdas ou desperdicios
= que poderiam representar grandes mudancas nos resultados
] .
o financeiros.
créditos

Por outro lado, a auséncia de mao de obra especializada aliada
ao ndo uso de ferramentas gerenciais como fichas técnicas,

A armazenamento correto, controle de estoque, planejamento
volta da producao, compras e fortalecimento da relacdo com os
fornecedores, faz com que todo o processo permita a criacao de
segue um abismo entre o que se compra e o0 que se vende.
' Como ligar todos esses pontos para uma gestdo sélida? Como

aplicar essas ferramentas na minha empresa? Acompanhe
algumas ferramentas gerenciais nas proximas telas.

Clique para sair da tela cheia
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Bares e
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IMPORTANTE!

As fichas técnicas uma vez precificadas deverao

— ser constantemente revisadas pelo gestor, pois
SEBRAE FERRAMENTAS GERENCIAIS a cada safra os valores dos produtos oscilam.
— Aproveitar a sazonalidade dos produtos para

garantir a qualidade e o preco é uma importante
ferramenta para equilibrar os custos e criar
novidades no cardapio para atrair clientes novos
e manter os habituais.

)

inicio
créditos
FICHAS TECNICAS
A Sao procedimentos de padronizacdo dos processos de producao. A ficha técnica é a receita
volta olhada pelo dngulo técnico. Deve conter todos os insumos e suas quantidades, utensilios
e equipamentos necessarios, bem como o passo a passo da preparacdo. E um guia para
segue quem produz e para quem planeja. Através da ficha técnica, sabe-se a per capita e o valor
v da preparacao para cada porcdo. Quando os insumos das fichas técnicas sao inicialmente

agrupados e posteriormente somados, geram a lista de compras e as quantidades utilizadas
de cada item por determinado tempo. Com essas informacdes, o gestor podera organizar
as compras por segmento de mercadorias. Sabera ainda quando e quanto comprar para
manter o estoque minimo garantido sem desperdicio ou investimentos desnecessarios.

Clique para sair da tela cheia
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créditos

A

volta

segue

v

Clique para sair da tela cheia
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ESTRATEGIAS DE MERCADO

ESTOQUES

S30 alimentados pela lista dos insumos
utilizados nas preparacdes, suas
quantidades e a periodicidade em que
sdo feitas as producdes. Na grande
maioria dos estabelecimentos de
Alimentacao Fora do Lar,um dos custos
mais elevados é o do hortifruti, pois é
feito diariamente ou, no méaximo, de dois
em dois dias por conta da perecividade,
principalmente das folhosas. No segundo
lugar, quase em igualdade de condicdes e
custos, estdo as proteinas, seguidas pelos
laticinios e pela mercearia. Material de
limpeza, descartaveis e todas as outras
categorias devem receber a mesma
atencao, considerando que s&o produtos
de validade estendida e ndo pereciveis.

DIAGNOSTICO

FATORES DE SUCESSO

PLANEJAMENTO DA PRODUCAO

Os estabelecimentos de Alimentacao Fora do Lar giram em torno da cozinha. Por esse motivo, o espaco
deve ser planejado fisicamente, de forma a otimizar os processos, evitar desperdicios e garantir o preparo
de alimentos de forma funcional, produtiva, com qualidade e seguranca alimentar. Todo o planejamento da
producado devera ser baseado na otimizacdo do tempo, dos insumos, dos profissionais e dos equipamentos.
De acordo com o cardépio, sdo organizadas as rotinas da cozinha. Em restaurantes a la carte, a parte mais
importante é o pré-preparo (ou Mise en Place). O pré-preparo é quando tudo ¢ higienizado, pesado, cortado
e planejado para que, no momento em que chegar o pedido do cliente, tudo esteja em seu lugar para maior
agilidade e menor tempo de preparo. Dentro do pré-preparo e do planejamento da producédo devem-

se aplicar técnicas de cozimento e conservacao para agilizar o processo e aumentar a vida de prateleira
(validade) dos produtos comprados em maior quantidade. Por exemplo, guando o comprador encontra
uma boa oferta de aipim, ele compra em quantidade para aproveitar o preco. Cabe a cozinha, descascar,
higienizar, porcionar e armazenar as quantidades ideais para uso sequencial e congelar o excedente. Esse
procedimento deveréa ser padronizado para todos os tipos de alimentos.

2

POSICIONAMENTO

Anote as ideias que mais se adequam ao seu negocio
neste momento no PLANO DE ACAQ,
pagina 3 do formulario.

ESTRATEGIAS ACOES DE PROMOCAO
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Restaurantes

SEBRAE

Pense diferente e faca a diferenca.

3 Para gerar novos resultados de acesso a mercados, é
inicio preciso potencializar vendas, explorar oportunidades,

ver o que ainda est4 oculto e, principalmente, investir
— em acdes inovadoras.

créditos

A Acompanhe abaixo algumas ideias

volta concretas que podem apoiar na

revitalizacdo do negdcio e no aumento
dos lucros dos bares e restaurantes.

segue

v

Inspire-se nestas sugestaes e pessisilidades e v além.

Clique para sair da tela cheia
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Restaurantes

SEBRAE

A melhor propaganda é o cliente satisfeito. A melhor A QUESTAO DA TECNOLOGIA
campa?ha de marketing € aquElal gue verm QedforrTWEa Entre as maiores questdes estratégicas do mercado de Alimentacao Fora
ﬂ esfpontanes © COT) 0 testernunna € Quem inaica. do Lar, estdo os pedidos online, os pagamentos por celular e os servicos de
nicio Ol ,amccj)so 0ea @ c;ca, que tem mucljt.z;i.\c/jargjta%ens. entrega (delivery). Além destes trés pilares, outro que ganha dimensé&o é a
aiern oe ser ma,'S chcaz, por ter cre ', 0ade 0e quem presenca dos estabelecimentos na internet através de sites ou redes sociais.
experimentovy, € gratuito. Os comentarios positivos e
- 0 aumento indireto das vendas também podem ser Pesquisa do Meio&Mensagem de outubro de 2016 indica muitas evidéncias
créd-itos estimulados através de descontos para quem faz da grande e crescente importancia da insercdo dos negécios de Food Service
aniversario ou da criacdo de pratos especiais para na internet:
uatro ou cinco pessoas. . . ,
5 P » 58% da populacao brasileira acima de 10 anos esta conectada
A e 55% dos domicilios tem banda larga mével ou fixa
volta
e Mais de 81 milhdes de brasileiros se conecta pelo smartphone
segue e 20% dos brasileiros sé se conectam via celular
v e Os brasileiros tém, emn média, 4 contas de redes sociais

e 78% tem todas as contas abertas no mobile simultaneamente

» A tecnologia permeia quase todos os alicerces da experiéncia

Clique para sair da tela cheia
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Bares e
Restaurantes

A participacdo do negécio nas redes sociais é cada vez mais importante. Porém, é Cada vez mais os clientes irdo até o estabelecimento a partir

|
SEB_RAE preciso considerar qual dos espacos online ser4 utilizado, a estratégia e o conteudo. de alguma pesquisa na internet, incluindo avaliacdes realizadas
— Por exemplo, o Facebook continua sendo extremamente importante, mas o por outros consumidores. Eles e elas estardo em busca nao
ats ja tem uma utilizacdo superior ao Facebook. Acompanhe no gréafico: apenas do bar ou restaurante, de forma especifica, mas por algo
WhatsApp ja t tilizac D Facebook. Acompanh grafi P dob t te, de f pecifi por alg

em especial, como um prato, especialidade, conveniéncia de
localizacao, faixa de preco etc.

inicio 2016 2014 2013 Por conta disso, os sites especializados em viagens, gastronomia

0 e na regido sado os principais geradores de demanda para
= 1 @ 96% 0 O8% 0 96% 0s restaurantes. Sera através deles que o consumidor vai se
— informar e definir as melhores alternativas de onde quer ir.
créditos 0
2 G 86% G 85% g 37% Apenas para exemplificar, em uma pesquisa realizada no
Google, no més de outubro de 2016, com a frase “restaurante
(o) o o o no Rio de Janeiro’, as 10 primeiras respostas mostraram apenas
@ 3 /8% 64% 29% sites especializados e nenhum estabelecimento especifico.

O
segue 4
\ 4

w @ @

@ 61% @ 53% 18%
B° Y} 45% @ 51% @ 17%

Fonte: pesquisa Habitos e Comportamentos dos Usudrios de Redes Sociais - e.lifegroup Fonte: consulta no Google com a tag “restaurante no Rio de Janeiro” em 31/10/2016

Clique para sair da tela cheia
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inicio

créditos

A

volta

segue

v

Clique para sair da tela cheia
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Estimular que os consumidores repercutam
positivamente sobre a experiéncia que tiveram no
estabelecimento em sites e redes sociais levara a
ampliacdo da demanda, seja de novos clientes ou
daqueles que ja conhecem o negécio.

Esse cenério indica que a gestdo do negdcio de
Alimentacao Fora do Lar ndo se limita apenas

ao ato de comprar, produzir e vender alimentos.
Para se posicionar no mercado é necessario ter
uma visdo muito além dessa triade. E preciso
olhar o panorama de forma mais ampla, levando
em consideracado a inovacao, as tendéncias, a
tecnologia, as capacitacdes e as estratégias - que
S80 0S Meios para NOVOS acessos ao mercado.

Dentro desse universo online existe uma
infinidade de formas de comunicacdo: mensagens
de promocdes para happy hour, descontos para
grupos, brindes em datas comemorativas ou
propagandas de eventos. E fundamental tracar
estratégias que levem os diferenciais do negécio
até o conhecimento do cliente através dos meios
de comunicacdo que usa.

DIAGNOSTICO

FATORES DE SUCESSO

Através dos formatos digitais, a empresa tem a
oportunidade de dialogar e promover o estimulo
ao consumidor em casa, no trabalho ou mesmo
durante uma viagem. Assim, deve haver uma
mudanca de atitude entendendo que o bar ou

o restaurante ndo pode mais ser um comeércio
passivo na espera da chegada do cliente.

Informar ao cliente sobre os novos pratos, horarios
ou produtos promocionais ddo movimento ao

seu negocio. Quando o cliente é informado sobre
novidades ou “vantagens’, fica claro que o seu
estabelecimento estd em movimento e que de
alguma forma ele deve acompanhar.

Cartoes fidelidade, descontos em horarios fora do
pico de movimento, e todos os tipos de incentivo
a frequéncia e consequentemente ao consumo
devem ser largamente divulgados através de
folders, banners e principalmente nas redes
sociais do seu negécio. Quanto mais vocé divulga,
proporciona inovacdes e um bom custo beneficio,
mais seu cliente se fideliza e se torna um aliado
na melhor forma de divulgacédo: o boca a boca.

POSICIONAMENTO

FIQUE DE OLHO!

Podemos dizer, sem medo, que a tecnologia
ird redefinir a experiéncia nos restaurantes,
ou até o0 que serd esta experiéncial Assim,
mesmo que gradativamente, é critico que
vocé comece a pensar desde agora o que
fard na internet e nas redes sociais, em que
plataformas proporcionara pedidos online
e delivery, e também quando implantara
meios de pagamentos via celular.

ESTRATEGIAS

ACOES DE PROMOCAO
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DIAGNOSTICO

Vocé chegou ao final da trilha e ao
inicio das mudancas no negocio!

Ao seguir todos 0s passos e saber mais
com as informacdes oferecidas, criou
um plano de acao com potencial para

incrementar, positivamente e de diversas

maneiras, seu empreendimento.
Lembre-se, porém, que esses S30 apenas 0S
primeiros passos.

Revisite a trilha de tempos em tempos e
conte sempre com o Sebrae da sua
regiao. Somos especialistas em
pequenos negocios!

FATORES DE SUCESSO POSICIONAMENTO

ESTRATEGIAS

ACOES DE PROMOCAO
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