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A JORNADA DE EXPERIENCIA DO SEU
RESTAURANTE PRECISA SER REPENSADA.

Este documento expoe e oferece
para suavizar a experiéncia do seu
cliente mediante os desafios do novo normal.

Estudo baseado na analise de dados de 1 milhao de clientes reais
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recriando a jornada de experéncia gastrondmica no NOVO NORMAL

INTRODUCAO:

o Novo Normal na alimentacao fora do lar

Neste momento de “Novo Normal” e de COVID-19, as pessoas anseiam pela volta da rotina fora de casa, estao
avidas por retornar aos habitos de alimentacao em bares e restaurantes, querem contato e calor humano

e desejam reencontrar as experiéncias prazerosas a mesa. Contudo, as expectativas e comportamentos
mMudaram. Ambos, consumidor e empresario, retornam a ativa atentos, suscetiveis ao erro. Mas desta
COMpPOosicao, destes pontos obscuros, podem surgir grandes oportunidades. E é disto que vamos falar aqui.

Nesta fase que se inicia, 0 consumidor terad perspectivas e exigéncias que vao muito além do bom servico e
de uma refeicdo de exceléncia. E al pode se esconder um potencial de diferenciais.

A empresa de big data e experiéncia do cliente Risposta e © Mundo MESA - NUcleo de Inteligéncia em
Gastronomia, fizeram um levantamento para ajudar o dono do estabelecimento a se posicionar neste
recomeco do setor. Baseado em um arquivo de milhdes de dados colhidos em pesquisas de satisfacao do
consumidor no pré Covid, acrescidos de analises recentissimas, feitas a partir de questionarios submetidos
a consumidores no exato momento de reabertura de restaurantes no sul do pais, este documento serve de
gquia. O cruzamento de dados evidencia temores e desejos, projeta alternativas e oferece luz no caminho de
retomada dos negdcios do setor com mais seguranca. As [|aminas a seguir vao ajudar o dono do negocio a
esquadrinhar as novas exigéncias do seu cliente e dos desafios do Novo Normal na restauracao.

Boa leitura.

A EXPERIENCIA E O NOVO MARKETING”
STEVE CANNON (CEO MERCEDEZ - BENZ)
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NOVO NORMAL

PRECO X EXPERIENCIA

STRESS PRE-COVID

PERCEPCAO DOS CLIENTES
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NUMEROS

4 | A experiéncia do cliente jaeraa
maior oportunidade antes mesmo
da chegada do NOVO NORMAL

% DE CLIENTES NAO SATISFEITOS

AO contrario do senso comum, 0s nuMmeros mostram que:

O PERCENTUAL DE CLIENTES NAO SATISFEITOS COM
A QUALIDADE DA COMIDA E DO SERVICO E QUASE O
DOBRO DOS CLIENTES QUE RECLAMAM DO PRECO

(*) Fonte de dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020

A b

: A .
Qualidade Qualidade
da Comida do servico
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NUMEROS

O grafico abaixo ilustra o nivel de stress
“ | ou atrito na experiéncia nos restaurantes
table service do Brasil (prée-covid)

O nivel de atrito da experiéncia, guanto maior o NUMero Maior O risco

Serd que meu Sera que eu Quanto tempo Sera que eu estou , Sera que eu
companheiro(a) vai CoNsigo pegar ’ U que %‘4 , mais a comida feliz com a Onde esta?o volto a esse
gostar do lugar? um bom lugar? Vo pedir: vai demorar? minha escolha? garcom restaurante?

Reserva Chegada Pedido Espera Consumo Pagamento Avaliacdo/Saida

(*) Linha de stress calculada a partir dos dados da plataforma Risposta Research em 2020 - Restaurantes Brasil
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NUMEROS

Como esse P p—_— Esse restaurante

restaurante esta y B era pequeno,
controlando o | : “¥ | como eles fardo
recebimento de E se eu ¥ Serd que esse 1 \ para evitar

: precisarirao Sgs restauranteé S8 .
Insumos? banheiro? S | mesmo seguro? /Al aglomeracoes?

-4 'q' % ;#’. i t oy
R0 ke A

Seraquejae Y
hora de

e 2 Como foram
- higienizadas
as cadeiras

e Mesas?

Serdqueé N
seguro trazer 4
minha familia S8

_ restaurante? 44

”5005@ ' i

O “NOVO NORMAL” traz novas questoes e modifica
consideravelmente a percepc¢ao dos clientes
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NUMEROS

A curva de stress no novo normal comparada
a curva pre-covid e seus pontos de atencao

Maior
iIcremento
de stress

. pre-covid
» Acomodagdo d mesa
» Percepcdo ambiente -Manuseio dos pratos
na entrega 4 mesa
. -Retirada de pratos
- Contato com a equipe
- Manuseio cardapios
o
o

Maior

incremento Maior 1
de stress incremento
J de stress

l

Reserva Chegada Pedido Espera Consumo Pagamento Avaliacdo/Saida

(*) Linha de stress estimada a partir dos restaurantes reabertos sul + restaurantes Europa
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de atrito do novo n¢ rma

Reduzindo a amplitude da curva de stress em quatro conceitos fundamentais...

LV

=l SSORR

HUMANIZAR MODERNIZAR COMUNICAR CRIAR

GO DIGITAL, STAY HUMAN KEEP CALM, CREATE AND COMMUNICATE
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CONCEITOS

- HUMANIZAR

O mundo parou e nao sera mais o mesmo. As pessoas se transformam diante das
crises que sao obrigadas a enfrentar. Crencas e valores sao revistos. Sentimentos
como EMPATIA e SOLIDARIEDADE sao fortalecidos.

Vocé conhece seu novo cliente, seus receios e desejos?

ENTENDA OS DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES DURANTE A TRANSIC},&O

cauteloso desbravador adaptado

Ele quer ser um dos primeiros Ja adaptado ao novo

a frequentar ambientes fora normal, esta disposto a
de casa. Quer experimentar, continuar a correr mais
avaliar e contar para 0s riscos e muito avido a
aMmigos sobre a experiéncia mManter a intensidade das
gue teve no retorno aos bares experiéncias que tinham
e restaurantes. antes da epidemia.

Embora esteja ansioso
pela retomada de sua
rotina, este consumidor
esta em conflito:

receia aceitar 0s riscos
inerentes as experiéncias
fora de casa.

O DIFERENCIAL COMPETITIVO oss mencase nothesmainan R

SOBREVIVER A CRISE ESTA NA HABILIDADE DE RECONHECER E TER SOLUC;f)ES PARA OS DIVERSOS TIPOSDE LIE|
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MODERNIZAR

A pandemia do COVID-19 acelerou Com o ambiente digital cada vez Os Nao sO ajudam a criar

as transformacaoes digitais e mMais disputado, &€ importante que os melhores experiéncias, atravées do
consolidou mudancas em todo © restaurantes se atentem a uma boa entendimento do que o cliente quer
mMmundo. Especialistas garantem que estratégia para se diferenciar. E, para e precisa neste momento, como
avancamaos 2 anos em 2 meses. ISSO, O USO de é essencial. também garantem maior retorno

financeiro para os negocios.

SE ANTES DADOS E TECNOLOGIA ERAM COMPLEMENTOS,

AGORA SAO FUNDAMENTOS
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COMUNICAR

Em momentos de crise, as
empresas gue conseguem manter
O relacionamento e a comunicagao
COMm Seus clientes saem mais
fortalecidas a longo prazo.
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CONCEITOS

CRIAR

Como tornar visivel o invisivel ato de garantir a seguranca e limpeza?

RESTAU

SE A

DA

RANTES CRIATIVOS SAO OS QUE

MELHOR

PTAM A NOVAS CIRCUNSTANCIAS.

ATRAIA CONFIANCA ATRAVES DE DESIGN BEM ELABORADO: OS DESAFIOS ESPACIAIS TAMBEM DEVERAO SER ABORDADOS COM CRIATIVIDADE

Busque
comunicacoes
VisU@ls criativas,
deixando mais
atraente o
ambiente.

-

PARA MAXIMIZAR O NUMERO DE MESAS NO SALAO. POR VEZES, A SOLUCAO “2 METROS”
PODE TORNAR O NEGOCIO INVIAVEL. AVALIE O USO DE BARREIRAS FISICAS.

L . ; —
") A . / ‘ ™. CONSIDERE A
= ely Prefira cozinhas " 8. POSSIBILIDADE

= W abertas que & R - WMl - ocuraciO

3 ! > L el
-t

& =@ tornem visiveis 0 B DE CALGADAS,

e LN protocolos = S | ). ESTACIONAMENTOS
== deseguranca. __ & gy OUESPACOS
; ABERTOS

ADJACENTES.
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ESTUDO DE CASO

parceria inusitada entre

foi realizada: manequins exibindo
criacoes recentes de estilistas foram colocados
nas Mesas que precisam ficar vazias para manter
O entre os clientes.

Na cidade de Vilnius, capital da Lituania, uma E
e B

O €& um projeto social que, através de um
sistema simples de doacodes a partir de 9 reais, distribui
refeicdes as pessoas em situacao de risco e aos
profissionais da saude que estao na frente de batalha,
e ainda sustenta trabalhadores do setor de catering e
restaurantes durante a crise de pandemia.
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NOVO NORMAL

"
PRATICAS PARA'REDUZIR © DO CLIENTE NA JORNADA DO, NOVO NORMAL
'53545' ['m-\ ', A~ V.
el o 2 %

RESERVA CHEGADA PEDIDO ESPERA CONSUMO PAGAMENTO AVALIA@&O
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SOLUCOES

NA RESERVA

A EXPERIENCIA'CONFIRMADA SOLUC}@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):
|
0 Treinar a equipe para comunicar com clareza e empatia as novas praticas
/O adotadas para proteger os clientes
INDICE DE NAO —
SATISFEITOS Anotar com atengao especial as solicitagdes de cada cliente (ex. mesa
NA RESERVA proxima a janela ou com boa circulacao de ar)
G e

I I (1) z z c c ~ ~ ~
Falta de simpatia 33% Contornar com simpatia e clareza eventuais situacdes que ndo poderdo ser

rr— mais atendidas (ex. reservas para comemoragdes para mais de x pessoas)
Telefone ndo funciona 25%

|
... : .. . e
0Utros 58% Configurar os aplicativos de reserva para que atendam as novas limitacoes

de ocupacao do salao e o novo tempo de giro das mesas

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NA CHEGADA

A EXPERIENCIA CONFIRMADA SOLUCOES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):
|
(0] .‘ A equipe precisa informar e comunicar com clareza como sera a interagado
/O entre os clientes e a equipe do restaurante durante a experiéncia.

INDICE DE NAO
SATISFEITOS
NA CHEGADA

Nao esquecer da energia e da simpatia. A primeira impressao vai contar
mMuito no novo normal.

:

——
Falta de simpatia na chegada 39%

Prover um saco descartavel e higienizado para que os clientes possam
guardar sua mascara no momento da refeicao.

Clientes ndo sdo recebidos ao chegar 28%
]

Clientes ndo sio acompanhados até is mesas 20% Disponibilizar um kit individual de higienizacao para cada mesa

|
Prover material de apoio digital com as novas boas praticas do restaurante

(cuidados com a preparacdo da comida, politica de higienizagdo da
mise-en-place, politica de troca de uniformes, etc)

outros 12%

OO A W N

(1) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: pesquisa Risposta Research 2020
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SOLUCOES

NA FILA
~ | DE ESPERA

A EXPERIENCIA CONFIRMADA SOLUCOES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):
|
0) -‘ Comunicar com clareza as estimativas de tempo de espera e garantir a
/O ordem de chegada e distadncia entre os clientes.

INDICE DE NAO
SATISFEITOS NA
FILA DE ESPERA

Criar areas de espera preferencialmente bem iluminadas, com boa circulagao
de ar e devidamente sinalizadas indicando as regras de distanciamento.

:

2
G 3—
A

i 3 i (1) -, c ” c > c c c
Falta de organizagdo das filas 39% M4&scaras extras disponiveis e descartaveis para os clientes que tiverem

. necessidade de troca.
Ndo foram oferecidas bebidas e comida 38%

)
Falta de simpatia dos atendentes na fila 23%

|
Garantir a organizacdo da fila com auxilio de aplicativos de filas virtuais.

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NA i
*  ACOMODAGAO
A MESA

A EXPERIENCIA'CONFIRMADA SOLUQ@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):

23

Melhorar limpeza das mesas/toalha 35%

| —

(0] Ao acomodar o cliente a mesa, a equipe precisa estar treinada para explicar
/O sucintamente e com clareza os procedimentos de higienizacao da mesma.
INDICE DE NAO B

SATISFEITOS COM A

Para facilitar o giro, as cadeiras, mesas e todos as superficies de contato devem ser
LIMPEZA DOS AMBIENTES

higienizadas com capricho antes da chegada do cliente.

7
A equipe deve estar sempre preparada para repetir o procedimento de higienizacao,

r————r se assim o cliente desejar.
Cheiro de comida muito forte 33%
7
SE— f lient 3o de talh tros it d tavei
Melhorar limpeza dos banheiros 21% Oferecer aos clientes a opg¢ao de talheres, copos e outros itens descartaveis.
Jogos americanos devem ser de material ndo poroso para facilitar a higienizacao.

Melhorar limpeza dos talheres 11% —

Separe membros da equipe responsaveis somente para limpeza de giro das mesas e
retirada dos itens utilizados, se possivel, vestindo mascaras de cor diferenciada.

o N W N

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NO PEDIDO

A EXPERIENCIA'CONFIRMADA SOLUC}@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):

| —

0] Oferecer op¢des de cardapios digitais e lousas visiveis com os itens do

/O menu. Ter opcdes para diferentes tipos de clientes € o mais indicado.
INDICE DE NAO 2 S
SATISFEITOS Cardapios mais enxutos com nomes faceis e descri¢cdes assertivas que ndo
NO PEDIDO gerem duvidas nos clientes.

Falta de flexibilidade na customizagdo dos pratos 23% Treinar a equipe para conhecer o cardapio e saber explicar métodos de

C preparo e novas politicas adotadas pela cozinha.

Falta de opcOes de entradas/aperitivos 22%

— 4

Falta de opcies de sobremesa 12% Oferecer a opcao de pedir entrada, prato principal e sobremesa logo de

inicio, mostrando preocupacao em reduzir o contato frequente com os
clientes e ndo pressiona-los a fazer os pedidos.

_I_I'

alta de opcoes light/baixa caloria 10%

outros 33%

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NA ENTREGA
DOS ITENS

=

A EXPERIENCIA CONFIRMADA SOLUCOES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):
7
0] -‘ Para facilitar a entrega dos pratos, crie pontos de apoio entre as mesas com
/O suportes de bandejas para que os gargcons possam servir aos clientes de

4 ~ f h A~ o . .
INDICE DE NAO OorMma narmonica e organlzada

SATISFEITOS COM A
APRESENTACAOQ DOS PRATOS

Utilize a pratica de mapa de assentos nas mesas ao entregar e anotar os
pedidos, evitando assim confusao nesse momento.

Produtos mal organizados no prato 35%

' ) : :
Falta de capricho na montagem 30% equipe para o manuseio correto pela base do prato sem contato com a

parte interior.

Outros 35%
—

Durante a entrega ou retirada de itens, os garcons devem se movimentar
com leveza, observando o espaco entre os clientes.

3 Bt
Evite transportar os pratos com as maos. Caso seja indispensavel, treine a

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020



”5005@ ' i

7/'| O ‘ recriando a jornada de experéncia gastrondmica no NOVO NORMAL

SOLUGOES vy *
4 %\

NO CONSUMO LTI

A EXPERIENCIA CONFIRMADA SOLUC}@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):
|
o Para evitar a ida constante as mesas, reforce o treinamento e a capacidade
/O de leitura de linguagem corporal da sua equipe.
INDICE DE NAO 2 s
SATISFEITOS COM O A limpeza e organizagcdo da mesa durante o consumo deve ser realizada em
CUIDADO DA EQUIPE poucas intervencodes e respeitando a troca de pratos de todos os clientes.
. 3 L
Em 40% das experiencias medidas, Utilizar aparadores ou carrinhos para facilitar a retirada dos itens que
05 Colaboradores ndo checavam s devam sair do saldo para a cozinha.
0S clientes estavam satisfeitos ao
longo da experiéncia. 4 [
Treine a equipe para saber como direcionar os clientes que queiram utilizar

0s banheiros e lavatérios - uma boa oportunidade para explicar a politica
de limpeza dos mesmos e transmitir segurancga ao cliente.

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NO
PAGAMENTO

3 i/

A EXPERIENCIA’CONFIRMADA SOLUC}@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):

| —

0] Verifigue a lista de itens na conta do cliente antes da impressao da mesma,
/O evitando assim disputas sobre os itens incluidos e a necessidade de
, " manusear a conta pelo cliente.
INDICE DE NAO :
SATISFEITOS NO 2 [
MOMENTO DO PAGAMENTO Garantir a higienizacdo e/ou plastificagcao das maquininhas de cartao
frequentemente. Evite manusear o cartao do cliente.
Demora na entrega da conta 69% e
0 | 3 Entregar a via do cliente somente depois do mesmo confirmar que tem a
Cobraram pratos a mais 13% vontade de guardar o recibo.
0 —
Cobraram bebidas a mais 12% 4 ) , o , _
— Se possivel, disponibilize pagamento por aproximacao.
Outros 6%

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NO ATE LOGO

A EXPERIENCIA'CONFIRMADA SOLUC}@ES PARA O NOVO NORMAL:
EM DADOS (PRE-COVID):

| —

0] Agradecer a visita e Informar aos clientes sobre os canais de venda e

/O entrega disponiveis para o Delivery.

NET 2 I

PROMOTER Tenha sempre alcool gel e méascaras descartaveis extras disponiveis neste

SCORE momento da experiéncia.

|
Recomenda aos amigos 65% 3 Disponibilizar uma ferramenta para coletar a opinido dos clientes e
S cadastrar os mesmo para comunicagdes futuras (formularios de papel ou
Clientes neutros 30% aplicativo Risposta).
-

Clientes insatisfeitos 5%

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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SOLUCOES

NO AMBIENTE

A EXPERIENCIA’CONFIRMADA
EM DADOS (PRE-COVID):

%

INDICE DE NAO
SATISFEITOS
PRE-COVID-19

:

————
Clientes que reclamaram de conforto 36%

S
Clientes que reclamaram de decoracdo 26%

risposta '

SOLUQ@ES PARA O NOVO NORMAL:

1

o~ A W N

7
Explore o uso de varandas e areas externas. Nos primeiros paises europeus a retornar, essas
eram as areas preferidas pelos clientes.

Se possivel, crie salas privadas ou ambientes destacados para grupos e familias. Uma decoragao
diferenciada em cada espaco pode trazer um impacto positivo na experiéncia.

7

Acrescente estacoes de higienizacao das maos ou lavabos adicionais. Nao se limite apenas ao
seu banheiro. Provavelmente vocé tera um nimero grande de clientes querendo lavar as maos
antes, durante ou depois da experiéncia.

7

Atencao ao espacamento entre as mesas durante os turnos. Verifique se ndo ha necessidade de
retirar assentos para facilitar a circulacdo de equipes e clientes.

7
Avisos a porta dos banheiros indicando a rotina de limpeza adotada, avisos no centro de mesa,
quadros negros com informacaoes.

(*) Fonte dos dados de experiéncia do cliente: base Risposta 2019-2020
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Realizadores deste Estudo

MSOOS@

MUNDO
MESA

O que fazemos?
Somos a maior empresa de tecnologia CX e experiéncia do cliente focada em gastronomia.

Como podemos ajudar seu bar ou restaurante?

Combinamos pesquisa de satisfacao, big data e inteligéncia artificial para garantir que bares
e restaurantes continuem a proporcionar experiéncias incriveis.Teste por 30 dias gratis.

Saiba mais em: www.risposta.com.br

Nucleo de Inteligéncia em Gastronomia € uma ampla plataforma que envolve as

Mais variadas ferramentas especializadas em proporcionar experiéncias memaoravels,
inovadoras e resultados transformadores no setor de alimentacao. Através da uma
Multiplataforma composta por especialistas, conteddo impresso e digital, pesquisa e
engajamento, o Nucleo de Inteligéncia cria e gestiona projetos eficientes e customizados.

Saiba mais em: www.prazeresdamesa.com.br
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Apoiadores

abrasel

ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE BARES E RESTAURANTES

NTFGV (- EGG

rispost@ '
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ALGUNS PENSAMENTOS DO SETOR
QUE COLHEMOS ESPECIALMENTE
PARA AJUDAR NO SEU NEGOCIO:

m—
[ o< R -
/s 0@* Readaptagao geral ‘O valor da refeicao deve

NO cardapio e na - »
mMmudar, Nao o precol

, ~ forma de atender”

HENRIQUE FOGACA
CHEF DO SAL E MASTERCHEF

ALEX ATALA
D.O.M. E DALVA E DITO

“Teremos que promover e resgatar a funcao primordial
dos restaurantes: restaurar os clientes! Em todos os
sentidos, além da simples alimentacao.”

PAULO SOLMUCCI
PRESIDENTE DA ABRASEL
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ALGUNS PENSAMENTOS DO SETOR
QUE COLHEMOS ESPECIALMENTE
PARA AJUDAR NO SEU NEGOCIO:

‘O gque vai determinar se seu Nnegocio tera sucesso na
retomada & o quanto voceé se preparou como gestor.”

IVAN ACHCAR
DIRETOR DA EGG ESCOLA DE GESTAO EM NEGOCIOS DA GASTRONOMIA

14

-OCO para reagir rapidamente frente aos novos habitos e necessidades
do cliente a mesa sera fundamental para os operadores participarem
de forma efetiva na evolucao do setor, em busca de um formato de
hospitalidade adaptado a realidade pds-covid”

VINICIUS CASELLA ABRAMIDES
DIRETOR GERAL CIA TRADICIONAL DE COMERCIO
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ALGUNS PENSAMENTOS DO SETOR
QUE COLHEMOS ESPECIALMENTE
PARA AJUDAR NO SEU NEGOCIO:

/" “Em Madrid, repensamos nNossas areas externas e abrimos com boa
demanda e respostas dos clientes. O empresario precisa ter o foco
diario nos custos adaptando seu restaurante a realidade de cada local”

DIEGO IGLESIAS

SOCIO DAREDE RUBAIYAT “O setor precisa retornar em nivel mais

competitivo. A confianca € essencial para
uma recuperacao economica sustentavel”

LUIZ GUSTAVO MEDEIROS BARBOSA
GERENTE EXECUTIVO FGV - PROJETOS
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Documento vivo!

=S TAMOS MONITORAN

MILHOES DE CLIENTES AQOS SALO

DO AVOLIA

risposta '

D

-9,

ATRAVES DE DADOS E INSIGHTS, VAMOS DIVULGAR CONSTANTEMENTE ESTATISTICAS PRECISAS DOS SENTIMENTOS
DOS CLIENTES COMPARTILHANDO AS MELHORES PRATICAS E CONTRIBUINDO PARA A RETOMADA DO SETOR.
ACOMPANHE AS ATUALIZACOES DESTE DOCUMENTO NOS NOSSOS INSTAGRAMS: @rispostabr @prazeresdamesa

OBRIGADO E BOAS EXPERIENCIAS!
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