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INTRODUCAO

Os restaurantes desempenham importante papel na vida social, intelectual,
artistica e comercial das sociedades. Eventos relevantes sao neles celebrados,
como aniversarios, matrimonios, formaturas, promocao de emprego etc. Espacos
culturais, de lazer, de convivialidade, além de fornecerem comida e bebida,
preenchem historicamente uma necessidade humana de socializacdo. N&o
surpreende que, diante das medidas de distanciamento fisico entre as pessoas,
no combate a pandemia, os restaurantes foram um dos agentes econdmicos mais
impactados.

Integrando a economia criativa, a gastronomia movimenta o comércio, gerando
emprego e renda. Com seu valor simbadlico, é também propulsora de identidade e
de atratibilidade turistica de uma cidade ou regiao.

Segundo dados da Abrasel (Associacao de Bares e Restaurantes) e do Sebrae
(Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas), a alimentacao fora do lar
movimenta mais de R$ 400 bilhdes, congrega mais de 1,5 milhdo de empresas
e emprega 6 milhées de pessoas. E um fendmeno complexo que se insere
nas praticas de consumo contemporaneas e representa 2,4% do PIB brasileiro,
conforme o Portal Alimentacdo Fora do Lar.

O segmento envolve ndo somente uma atividade social, que busca conveniéncia,
entretenimento e distincdo, mas também a alimentacao cotidiana para os
trabalhadores que ndo tém tempo de ir em casa no almoco. E ao consideramos o
mercado informal, estes nimeros sao ainda mais expressivos.

Os efeitos danosos da paralisacao das atividades sobre os negocios
gastrondmicos evidenciaram importantes aspectos e a problematica da sua
realidade, assim como a necessidade de compreender e identificar esses gargalos
e dificuldades, para so entdo buscar solucdes que respondam aos desafios
imediatos e futuros.
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O Observatorio do Patrimonio Gastrondmico do Nordeste e Espirito Santo

- OPANES, iniciativa que congrega os Departamentos Regionais do SENAC,
pretende contribuir com os agentes do setor, trazendo um panorama

sobre a situacao atual dos servicos de restauracao e perspectivas para o
seu enfrentamento. Considera que a crise econdmica agravou incertezas e
fragilidades existentes, mas gerou ao mesmo tempo oportunidades e visdes
diferenciadas sobre o setor.

FRAGILIDADES POTENCIALIZADAS PELA CRISE
SANITARIA MUNDIAL DA COVID-19

Por conta das medidas restritivas de combate a pandemia do novo coronavirus,
o setor de comércio, servicos e turismo do pais teve que interromper suas
atividades desde marco 2020. Conjunto composto majoritariamente por
peguenas e medias empresas, operando, em geral, com capital de giro baixo e
sem facilidade de acesso a crédito, enfrenta muitas dificuldades para sobreviver.

Mesmo aqueles estabelecimentos que intensificaram os servicos de alimentos
para viagem, com takeaway, drive thru ou delivery ou os que introduziram
inovacdes com vendas de créditos antecipados para clientes consumirem apos a
crise, muitos bares e restaurantes ndo conseguiram evitar demissoes.

A Abrasel estima que 20% desses estabelecimentos nao retornardo as atividades,
encerrando definitivamente seus negdcios. Outros provavelmente diminuirdo

de porte. Os que conseguiram continuar gerando receitas durante a quarentena
sofreram uma perda de 80% a 90% do faturamento. Excesso de informalidade,
falta de profissionalizacéo, especificidades da demanda, assim como auséncia de
cooperacao entre os agentes também fragilizam as empresas.

Essa situacdo dramatica evidenciou as fragilidades que caracterizam o negdcio
gastrondmico, as quais elencamos abaixo, na perspectiva de que possam
contribuir para uma reflexdo e desenvolvimento de solucdes coletivas.

DEPENDENCIA EM RELACAO AOS APLICATIVOS DE
DELIVERY ON-LINE

O mercado de delivery de comida no Brasil ja estava em plena expansao,
impulsionado pelas mudancas nos habitos do consumidor que, pela falta de
tempo e busca de comodidade, passou a privilegiar pedidos em plataformas
digitais, seja por aplicativos agregadores ou sites proprios dos restaurantes.

No entanto, os negocios gastrondmicos que nao tinham seus proprios recursos
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on-line ou que nao tinham ainda terceirizado o servico para o0s aplicativos de
delivery on-line tiveram mais dificuldades.

Como a adesao aos aplicativos ifood, uber eats e rappi nao foi tao facil, alguns
estabelecimentos organizaram a comercializacao direta criando seus proprios
mecanismos de pedidos on-line em seus sites ou aplicativos moveis, via whatsapp
e outros. Isso exigiu dos empresarios do ramo muita coragem, habilidade, uma
vez que tiveram que providenciar rapidamente estruturas telefénicas e de
internet, cardapios, embalagens, entregadores e logisticas de producao e entrega.

A situacao evidenciou as condicdes draconianas com as quais 0s agregadores
trabalham e o grau de dependéncia dos empreendimentos em relacdo aos
mesmos. De um lado, estes aplicativos de delivery levam até 30 % do valor de
cada pedido, proporcionando margens de lucro significativamente mais baixas
para os restaurantes. Este resultado impacta, por sua vez, nos fluxos de caixa de
mManeira bastante agressiva, visto que o tempo de retorno das operacdes pode
durar até 45 dias, ou se menor, com taxas maiores. De outro, esses agregadores
permanecem com as informacdes e o contato com os clientes. Na verdade, eles
passam a representar o restaurante no ato das entregas, fazendo com que o
restaurante e seu cozinheiro ndo estabelecam, quando se tratar de novos clientes,
ou percam o(s) vinculo(s) com seus usuarios.

ATENDIMENTO AOS IMPERATIVOS MERCADOL()GICOS
EM DETRIMENTO DO CONCEITO DO NEGOCIO

Para operar com preparacdes para viagem, os restaurantes tiveram também que
adequar a sua producao, tendo inclusive que simplificar as operacdes da cozinha,
evitando sobrecarregar as equipes de trabalho ja reduzidas.
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Buscando atender as novas necessidades dos clientes, que passaram a demandar
uma variedade maior de produtos alimenticios, alguns restaurantes expandiram
ou modificaram seus menus de entrega, oferecendo, por exemplo, mais opcdes
de alimentos frescos e preparados. Em alguns casos, comecaram a oferecer

kits de refeicdes para montar em casa ou mesmo produtos que geralmente sao
adquiridos em supermercados, visto que as familias passaram também a cozinhar
para as refeicdes cotidianas.

Ocorre que alguns estabelecimentos tiveram, por vezes, que abandonar sua
identidade e conceito para se adaptar a demanda do mercado, bruscamente
alterado com a pandemia e a necessidade de distanciamento social.
Paradoxalmente, o processo reafirmou o papel social dos restaurantes que, como
mencionado, vai muito além do simples entretenimento

CONSTANTES OSCILACOES DO FATURAMENTO

A solucao de produzir refeicdes para viagem tem servido apenas para manter a
operacao, pois na maioria ndo atinge o faturamento original. Desde as medidas
de distanciamento social, os habitos e a intensidade de consumo tém conhecido
diferentes fases, gerando impactos no resultado dos negdcios gastrondmicos,
dificultando a obtencéao de niveis de venda e de faturamento mais permanentes.
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Se por um lado o gasto com alimentacao das familias se ampliou, ele também

se transformou. Com mais tempo livre, e maior preocupacdo com saude e bem-
estar, as familias retomaram a pratica de fazer comida em casa, direcionando suas
compras para ingredientes e produtos frescos adquiridos nos supermercados

ou diretamente dos produtores. Estes também se mobilizaram para encontrar
alternativas e comecaram a entregar em domicilio, ampliando a concorréncia em
relacédo a comida pronta.

FRACA REPRESENTATIVIDADE E COLABORACAO MUTUA

Segundo agentes do segmento, a restauracao € uma atividade que carece de
maior representatividade setorial. O pensamento individualista e isolado das
empresas, que tendem a enxergar 0s seus pares como concorrentes, os impedem
de buscar solucdes coletivas capazes de impulsionar o fortalecimento da
atividade.

A carga tributaria que incide sobre o segmento é considerada desproporcional,
sobretudo se levada em conta a expressividade na economia nacional. No
entanto, por ndo formarem redes de cooperacao, 0s empresarios do ramo
gastrondmico acabam nao conseguindo exercer influéncia sobre as politicas
publicas.

As dificuldades que emergiram na situacao atual de crise, como 0 acesso ao
crédito e a negociacdo com os aplicativos de delivery, mostraram o valor da
cooperacao enguanto recurso estratégico para a busca de resultados coletivos.

ADAPTACAO E REORGANIZAGCAO DO SETOR

Os restaurantes conhecerdo uma nova realidade, pds-quarentena, para a qual
dever&o construir um plano de retomada das atividades. E factivel imaginar que o
retorno aos niveis de demanda anteriores ndo ocorrera imediatamente, tornando
necessario adotar uma abordagem de recuperacdo gradual.

Eventos extemporaneos como uma pandemia alteram o comportamento dos
consumidores, sendo dificil prever se todos os clientes voltardo a frequentar
restaurantes apds a reabertura do comércio e servicos.

Por razdes de salde e seguranca, o preparo e o servico de mesa sofrerdo
mudancas até a liberacao de uma vacina contra a COVID-19, sendo prudente
imaginar que os servicos de salao poderao continuar suspensos por mais tempo e
serem um dos ultimos a reabrir.

A demanda pelos servicos de entrega, principalmente pelos canais digitais,
embora tenda a aumentar, continuara insuficiente para compensar a reducao
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geral nos gastos dos brasileiros, tornando fundamental estudar outras fontes de
receita. E no que tange ao delivery, é clara a necessidade da revisdo das relacdes
com as empresas agregadoras, a fim de proporcionar a recriacao dos fluxos de
caixa de maneira mais breve.

O’BSERVACAO DO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
POS-QUARENTENA

Nao se tem ainda clareza quanto ao comportamento dos consumidores, que
pode variar segundo um conjunto de fatores como cultura (religido, estilo de vida,
habitos, costumes, rituais, etiquetas), clima, faixa etaria, renda e outros.

Mesmo sendo dificeis de serem previstas, alguns analistas defendem que as
mudancas nos habitos alimentares contemporaneos tém sido influenciadas mais
fortemente pela religido/religiosidade, renda e saude.

Foi por consideracdes de salde, por exemplo, que o governo chinés proibiu o
habito milenar do consumo de animais silvestres, visto que os primeiros casos
da COVID-19 vieram provavelmente de pessoas que frequentavam o mercado
de animais vivos de Wuhan, na provincia de Hubei. Esta proibicao trara muitas
mudancas nos habitos de consumo dos chineses.

Do mesmo modo, a maioria das religides tem diretrizes dietéticas especificas
para os seus adeptos, estabelecendo permissdes e proibicdes de determinados
alimentos e mesmo os jejuns. E a adesao as dietas vegetariana, macrobiotica,
ayurvedica, organica, entre outras, tem uma relacao com os chamados
movimentos religiosos alternativos.
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Analistas da McKinsey fizeram pesquisas na Europa e na Asia, onde os paises
ja iniciaram a retomada das suas atividades, e constatam diferencas de
comportamento dos consumidores. Os chineses apresentaram um otimismo
€ maior propensao para o consumo fora do ambiente doméstico do que os
europeus. Tomando como base a China, onde as restricdes de distanciamento
fisico ja foram diminuidas, foram identificadas trés tendéncias que podem se
repetir em qualquer lugar:

1. Gastos pos-crise com refeicdes em restaurantes serdo inferiores aos niveis
pré-crise, principalmente porgue os consumidores ainda terao receio de
estar em espacos publicos densamente povoados.

2.A demanda de comida para retirada no local pode retornar rapidamente aos
niveis de pré-crise.

3.0s consumidores, apos a pandemia, provavelmente irdo gastar mais
com delivery de alimentos do que antes da pandemia. Por causa de
restricoes financeiras e preocupacdes com comer em lugares lotados, eles
provavelmente continuardao preferindo comer em casa, pelo menos por um
tempo.

Na verdade, os consumidores estarao diante de um dilema: diminuir despesas
com alimentacao fora do lar, tendo em vista a recessao econdmica e a incerteza
financeira do pals, ou circular livremente, comer fora e quebrar a monotonia de
ficar em casa, mas arriscando uma possivel exposicdo ao virus.

Pesquisa recente na Italia mostra que a propensao a frequentar bares e

Em outros termos, estima-se que as tendéncias de consumo serao:
* 40% comemorar o fim da pandemia e retornar aos restaurantes

* 30% permanecer cautelosos e aguardar um certo periodo
de tempo para comer fora
* 30% nao retornar a ambientes sociais por um longo tempo

restaurantes dependera da intensidade com gque os consumidores passaram
pela crise. Agueles oriundos de regides mais atingidas, como Milao, por exemplo,
demorardo mais tempo para reaver confianca e se sentiram seguros para
frequentar lugares fechados.

No Brasil, pesquisas revelam de um modo geral uma disposicao para 0 consumo
e a frequéncia de restaurantes, porém nao se tem ainda como prever o real
comportamento apos o relaxamento das medidas de isolamento, visto que
também € necessario associar a capacidade de compra da sociedade.

Este cenario de incerteza remete a necessidade de 0os empresarios da restauracao
buscarem entender a psicologia do consumidor que sai dessa crise, para tomar
decisdes sobre um novo formato de servico ou oferta de novos produtos.

1
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ENFASE NOS PAPRéES DE LIMPEZA, SEGURANCA
ALIMENTAR, SAUDE E BEM-ESTAR DOS CLIENTES E
FUNCIONARIOS

Até que a vacina exista ou que um tratamento seja eficaz, as restricdes do
convivio humano continuarao na ordem do dia. Mesmo os consumidores que
voltardo imediatamente a frequentar os restaurantes precisardo se sentir seguros.
Preocupados com a possibilidade de contagio, eles certamente vao escolher
aqueles restaurantes que puderem transmitir confianca, apresentando ambiente
seguro e limpo.

Para atender a esta demanda do consumidor, faz-se necessario garantir nédo so a
seguranca dos comensais e da comida, mas também dos profissionais envolvidos
na preparacao da mesma.

Assim, as boas praticas e medidas preventivas no que diz respeito ao
distanciamento social, higiene pessoal, impeza e higienizacdo de ambientes,
monitoramento das condicdes de salde deverdo ser adotadas e/ou reforcadas.

Também o layout de saldo, que envolve todo o mobiliario e a estrutura fisica,
devera ser analisado com cuidado. Importa atentar para o fato de que ambientes
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com muitos elementos serdao mais dificeis de serem sanitizados. O distanciamento
mobiliario, o ar condicionado, o tipo de piso e todos os itens que possam facilitar
a contaminacao e que, antes, ndo demandavam tanta preocupacdo agora serao
observados pelos clientes.

Os estabelecimentos que nunca seguiram a Resolucdo RDC n2 216, de 15 de
setembro de 2004, aprovada pela Anvisa e que dispde sobre Regulamento
Técnico de boas praticas de manipulacdo de alimentos devem adota-la
imediatamente.

Do mesmo modo, faz-se necessario adotar também os novos protocolos
sanitarios, que em grande medida se baseiam nas recomendacdes da OMS
(Organizacao Mundial da Saude) e se destinam a mitigar o risco de contagio da
COVID-19.

Essas medidas, apesar de serem incontestaveis, inclusive para a prevencao
de varias outras doencas, podem inviabilizar a operacao de alguns negdocios.
Para ilustrar, as medidas de distanciamento social e 0 aumento nos cuidados
de limpeza trardo impacto direto no tempo de permanéncia dos clientes,
provocando a diminuicdo dos recebiveis.

Assim, antes de decidir sobre a permanéncia ou ndo de um determinado formato
de servico ou a adocao de um novo, recomenda-se vivamente que o empresario
faca uma analise minuciosa da situacdo, avaliando a viabilidade econdmica dessas
medidas e verificando se ndo sera o caso de diversificar e/ou modificar negocios
e produtos.

Os servicos de buffet ou a quilo (self-service), por exemplo, s&do 0s que mais
demandam atencéo, visto que a contaminacao decorre também, diante

do atual cenario, do modo inapropriado na manipulacao e distribuicdo dos
alimentos ja preparados e prontos para consumo. Tudo indica que os balcdes de
autoatendimento de alimentos preparados devam ser desligados, evitando as
atitudes de risco dos clientes que possam favorecer a contaminacao.

Desse modo, os restaurantes que ofertam este tipo de servico, assim como outros
modelos que provocam aglomeracdes e trabalham com base na rotatividade de
clientes, devem avaliar criteriosamente a sua viabilidade financeira.

A seguranca alimentar e nutricional, que estdo associadas ao direito de todos ao
acesso regular e permanente a alimentos de qualidade, em guantidade suficiente
e manipulados adegquadamente, ganham novos contornos. Devido a incidéncia
de casos de doencas transmitidas por alimentos (DTA), a garantia das condicdes
higiénico-sanitarias adeqguadas se tornou uma questao de saude publica.

As exigéncias externas quanto a aplicacao dos protocolos tendem a crescer.
A adocao de boas praticas de manipulacao nos processos produtivos das
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cozinhas ja € uma norma para os empreendimentos gastrondmicos bastante
conhecida, embora nem sempre aplicada. Nao raro, as inspecdes dos érgaos

de vigilancia sanitaria identificam inadequacdes ou condicdes deficientes nos
restaurantes do pais e pelo mundo afora. Nesse contexto, os restaurantes deverao
aplicar os protocolos mandatarios e estar preparados para responder rapida e
decisivamente as preocupacdes levantadas por qualguer um desses agentes,
evitando impacto negativo da sua imagem.

IMPORTANTE - As despesas que decorrem dessas questdes higiénico-
sanitarias eram classificadas em custos indiretos e passaram agora a ser
custo direto. Para que esta mudanca na contabilidade ndo cause impacto

negativo nas financas, € recomendavel avaliar todos os pratos do cardapio,
revendo os seus custos de producao, bem como os insumos utilizados
qguanto ao grau de dificuldades de garantia da seguranc¢a do alimento.

ATENCAO MAIOR A GESTAO E COMPETIVIDADE

As dificuldades de desempenho dos negdcios gastrondmicos sdo atribuidas

em grande parte a questdes de competéncia de planejamento e gestdo. Tendo
em vista a elevada carga tributaria que incide sobre os bares e restaurantes, &
imprescindivel adotar um bom planejamento tributario e, se preciso, trocar o
enquadramento do negocio, escolhendo um regime de tributacao que seja mais
adequado para o mesmo, de modo a evitar prejuizos financeiros desnecessarios.

A elaboracdo ou revisdo de fichas técnicas de producdo e de custos, com a
especificacao exata dos itens utilizados em cada prato e o processo de preparo,
permite planejar um estoque minimo para atender ao cardapio e organizar as
compras, facilitando a gestdo dos produtos e servicos oferecidos.
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Do mesmo modo, a revisao do layout de cozinha para a producao, construcao de
projecdes semanais de fluxo de caixa, revisdo da politica de compras, bem como
avaliacdes periodicas sobre a saude financeira do negocio também ajudam no
processo de melhoria da gestao.

REDUCAO DE CUSTOS E RECEITAS MENORES DURANTE
UM TEMPO

Como mencionado, para 0s proximos seis meses, € preciso se preparar para
a possibilidade de a frequéncia dos restaurantes ndo voltar aos niveis pre-
pandemia, tendo em vista que os consumidores irdo provavelmente enfrentar
dilemas.

Neste novo cenario, a gestdao do fluxo de caixa devera ser uma prioridade.
Somente com total visibilidade da previsdo e otimizacdo de caixa € que 0s
negocios gastrondmicos poderao manter suas contas equilibradas. Talvez seja
o momento de focar os investimentos o maximo possivel nos custos diretos e
encontrar alternativas mais simples e menos custosas para os indiretos.

A reducao de custos também se impde. As opcdes versam sobre a revisao dos
servicos ofertados, considerando também os provaveis comportamentos de
consumo, a renegociacao de contratos, vinculando, por exemplo, o aluguel a
receita; diminuicao ou corte de despesas indiretas e nao-criticas de capital e,
guando ndo houver outra solucao, sobre a reducao de custos de pessoal.

Vale ressaltar que as atividades econdmicas colaborativas podem contribuir
para uma liquidez financeira positiva, além de salvar projetos gastrondmicos
importantes do ponto de vista cultural e cuja extincdo representaria uma perda
irreparavel.

DIVERSIFICACAO DA ENTREGA DO SERVICO E DAS
FONTES DE RECEITAS

O atual cenario reforca a importancia de os restaurantes desenvolverem uma
estratégia de vendas multicanal para suas operacdes. Ou seja, € possivel que
alguns restaurantes se transformem em um modelo hibrido, oferecendo servico
de saldo e takeout ou delivery. Tal decisao nao prescinde de uma avaliacao
prévia quanto a conveniéncia do modelo a ser adotado em consonancia com as
especificidades de cada empreendimento.

A estratégia multicanal pode implicar em varias mudancas e afeta toda a
operacao dos restaurantes. A reformulacdao do cardapio para garantir itens,
embalagens e condicdes adequadas de entrega sera uma elas. Podera ser
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também necessario investir em reformas no design do ambiente e na aquisicao
de equipamentos como resfriadores/congeladores rapidos, vitrines tipo grab&go,
fornos profissionais, entre outros.

No qgue diz respeito as embalagens, tendo em vista o aumento da demanda, sera
preciso se preocupar com o meio ambiente e privilegiar as 100% biodegradaveis,
com zero impacto ambiental, sem descuidar do fator estético. Deverdao ao mesmo
tempo ser adequadas as necessidades do tipo de produto, no que tange a
temperatura, acondicionamento e protecao do alimento.

A busca por diversificacdo de negocios € tado mais importante que ja comecaram
a surgir novos modelos de negocios, acirrando ainda mais a concorréncia. Sao

eles os co-working de cozinhas, os ‘restaurantes digitais’, as ‘cozinhas fantasmas’,
0s restaurantes a domicilio e os centros de distribuicao de alimentos preparados.

Os chamados ‘restaurantes virtuais’ sdo anexados a restaurantes fisicos, mas
produzem pratos diferentes, voltados especificamente a entrega. As ‘cozinhas
fantasmas’ ndo tém presenca no varejo e servem essencialmente como um centro
de preparacao de refeicdes, para pedidos de entrega de outros restaurantes. Para
O preparo das refeicdes, esses negocios gastrondmicos precisam apenas de uma
cozinha ou mesmo parte dela.

A relacdo dos negocios gastrondmicos com os aplicativos de delivery pode
continuar problematica. Alguns desses aplicativos se tornaram unicornios,
monopolizando o servico e deixando os empresarios dependentes, conforme
sinalizado. Pelas tecnologias que utilizam, estes agregadores conseguiram ampliar
sua base de clientes, a tal ponto que hoje os consumidores se desvinculam cada
vez mais das marcas, conforme mencionado.

Como alternativa, os empresarios podem lancar mao de algumas solucdes que
estdo sendo disponibilizadas no mercado por start-ups, otimizando os pedidos
online de entrega em um unico dispositivo. O inicio pode ser lento, mas os efeitos
podem ser de longo alcance, sobretudo se conseguirem diminuir a dependéncia
dos restaurantes em relacdo a estas plataformas.

RECOMPOSICAO E FORTALECIMENTO DAS EQUIPES

Além de enfrentar mudancas em termos de habitos do cliente, também os
colaboradores voltarao com expectativas, temendo por sua seguranca. E como
reflexo, sera demandado aos negocios gastrondmicos garantir o tratamento
adequado aos seus funcionarios, inclusive revendo a carga horaria, escalas por
tipo de trabalho e todas as demais condicdes de trabalho.

No curto prazo, talvez seja o caso de rever a variedade produtiva para diminuir
a quantidade de pessoas na producao. E tdo logo possivel, sera fundamental
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investir na qualificacdo das equipes, sobretudo para atender as exigéncias dos
clientes. E também porque a transformacao digital que ja estava em curso,
acelerando-se, veio para ficar, demandando as empresas construir capacidades
internas para atuar nesse ambiente.

Pesquisa da SocioVision, Franca, revela que os agentes da restauracéao
reconhecem que ndo estao preparados para atender a esta clientela cada vez
mais exigente. Precisariam complementar as competéncias, habilidades e o
descritivo de algumas funcdes ou mesmo inventar novas ocupacodes. De fato,
formar equipes competentes é sempre um desafio, tanto mais que o mercado
carece de pessoal qualificado.

As politicas de gestao de recursos humanos e os beneficios indiretos serao
criticos para que os agentes do setor consigam atrair e reter talentos.
Treinamento de base tecnoldgica, certificacdes, e progressao interna de carreiras
serdo, cada vez mais, ferramentas importantes para retencdo de talentos.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO E MARKETING
CENTRADAS NO CLIENTE

Uma comunicacao clara e transparente é fonte de vantagem competitiva para as
empresas. Além de divulgar as acdes, produtos e servicos, € importante também
comunicar algo que faca sentido para o cliente, sendo fundamental conhecé-lo.
Considerando o ambiente altamente competitivo do segmento e as incertezas
quanto a intencao de consumo de alimentos fora de casa, torna-se vital para os
restaurantes encontrarem maneiras de se destacar.

Para além da gualidade da comida e do servico, vimos que os restaurantes
precisardo adotar continuamente novas maneiras de usar dados e informacodes
para acompanhar as preferéncias e habitos de compra dos consumidores.

Com a coleta e analise sistematica dos dados dos clientes, os restaurantes podem
adqguirir mais insights sobre os consumidores, identificando o que realmente
desejam. Sem entender a demanda do consumidor, ndo se pode otimizar a oferta.
Em outros termos, os dados estao se tornando cada vez mais importantes para o
segmento. Eles aumentam a capacidade de aplicar um marketing mais centrado
no consumidor, oferecendo maior ROI (retorno do investimento).

Pesquisas mostram que 51% das pessoas recorrem a internet quando procuram
um restaurante e 31% contam com 0s mecanismos de pesquisa para chegar 13,

o que significa um contingente importante de potenciais clientes. No que diz
respeito aos aplicativos, 90% dos millennials e 60% dos baby boomers possuem
telefones e usam as novas tecnologias disponiveis, a fim de facilitar seus
processos de decisdo. Entre as duas geracdes, uma meédia de 40% provavelmente
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usara aplicativos de restaurantes. Os aplicativos geralmente atraem os que estdo
por perto com fome ou 0s que moram nos arredores.

Alguns restaurantes estdo resgatando métodos mais tradicionais de marketing
com vistas a estabelecer maior confianca com seus clientes. Neste contexto,
alguns vém investindo no valor da autenticidade, pois percebem gue os
consumidores estdo cada vez mais avidos de historias auténticas, genuinas.
Desse modo, percebe-se que as marcas para se diferenciarem ndo precisam
necessariamente gastar mais, porém garantir qgue as mensagens e historias sejam
as mais transparentes e criveis possivel.

Um estudo da Morgan Stanley revela que enquanto as geracdes mais velhas

se preocupam com calorias, as mais jovens privilegiam alimentos “frescos, sem
processamento ou muito pouco e sem ingredientes artificiais”. Informacdes como
essa sao essenciais para determinar o que sua marca deve enfatizar, sendo que
todas as pecas de marketing devem combinar com o ambiente, os atributos

etc. Qualguer dissonancia cognitiva resulta em mensagem confusa, reduzindo a
possibilidade de imprimir lealdade ao negocio.

Estudos mostram que 75% da exclusividade de uma marca de um negocio
gastrondmico serdo atribuidos a experiéncia gastrondmica. Entdo importa que
a marca reflita a melhor forma de proporcionar aos seus clientes momentos
memoraveis.

E crucial gue os negdcios gastrondmicos estejam atentos as mudancas e
gue possam identificar aquelas que se alinham a cultura e aos valores que
fundamentam suas operacdes diarias e estratégia de comunicacdo e marketing.

COOPERACAO, PARCERIAS VERTICAIS E CADEIA
PRODUTIVA

Os negocios colaborativos (aliancas, parcerias, cadeias de valor) estao em alta
Nno Mmundo da economia por permitirem as empresas cultivar competéncias
essenciais em um conjunto especifico de ofertas, tecnologias ou processos

e agrupa-las em solucdes competitivas para os clientes, sem perder a sua
independéncia.

As parcerias entre empresas (B2B) estao ganhando cada vez mais atencao pela
possibilidade que abrem para co-criar produtos, atrair mais clientes e ampliar os
lucros.

Os servicos de alimentacao, por dependerem de um fornecimento seguro
de insumos, comecaram a recorrer as parcerias verticais. Ao estabelecerem
relacionamentos mais proximos entre os agentes envolvidos, baseados
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em independéncia,
colaboracado e confianca
mutuas, conseguem
garantir os insumos
confiaveis no prazo
previamente combinado.
Tal garantia tem um
impacto positivo sobre
as margens de lucro da
atividade, uma vez que
influenciam no valor

da matéria-prima e
ingredientes utilizados
para os cardapios.

Para produzir refeicoes
equilibradas e saudaveis, os restaurantes precisam mais do que nunca de uma
cadeia de suprimentos confiavel fornecendo ingredientes de qualidade, com
especificacdes técnicas, informacdes sobre procedéncia e condicdes sanitarias.

A restauracdo € na verdade a ponta de uma cadeia produtiva que comeca com a
producao de alimentos e termina na mesa do consumidor final. Todos os desvios
ao longo da cadeia produtiva, provocados por diversos fatores, causam perdas e
desperdicios, distanciamento do consumidor em relacdo ao insumo, bem como
enfraquecimento do consumo de culturas alimentares.

Na perspectiva da valorizacdo da cozinha regional, alguns restaurantes vinham
criando parcerias com fornecedores locais, adaptando o cardapio a sazonalidade
dos produtos, sua regionalidade, substituindo produtos congelados por
produtos frescos, revisando os pedidos de compra para se alinhar a oferta de
produtos. Foram essas parcerias locais que permitiram evitar descontinuidades
de fornecimento durante a quarentena, bem como apoiar o produtor em
dificuldades, por meio de ajustes nas condicdes de pagamento.

Nesse contexto, observa-se a emergéncia de um movimento inverso, dito de
‘desglobalizacao’, que defende o consumo de alimentos produzidos localmente.
Se ele se concretizar, vai modificar o processo de padronizacao do gosto,
causado pela globalizacdo econdmica e cultural. E vai ao mesmo tempo
aprofundar a tendéncia de valorizacdo da chamada comida de territorio.

Na verdade, varios atores e movimentos vém defendendo nos ultimos anos

o0 consumo de produtos alimentares locais / regionais, tais como Farm-to-
table (compra direta do produtor) ou o 'km O’, surgido na Italia, ha alguns

anos, reunindo os restaurantes que privilegiam em seus cardapios pratos com
ingredientes produzidos dentro de uma distancia de 100 quildbmetros e livres de
agrotoxicos e transgénicos.
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Nessa perspectiva, a preocupacao com a origem do alimento, o cuidado e
protecdo com sua carga historica e cultural e o respeito ao lidar com cada insumo
€ condicao basica para qualguer negocio gastrondmico. Tanto mais que riscos
sanitarios a nivel mundial decorrem das transformacdes nos sistemas alimentares,
evidenciando uma complexa interrelacao entre cultura e tecnociéncia.

A TECNOLOGIA CONDUZIRA AVANGCOS NO
FORNECIMENTO DE ALIMENTO, SEGURANGCA ALIMENTAR,
SUSTENTABILIDADE E ATENDIMENTO

A influéncia da tecnologia se faz cada vez mais preponderante, causando
impactos tremendos nos setores produtivos, e o de negdcios gastrondmicos ndo
e diferente. Este pode se beneficiar dos novos sistemas e softwares que permitem
gerenciar melhor o estoque e os dados.

A tecnologia blockchain e outras novas permitem maior controle da cadeia de
suprimentos, uma vez que viabilizam rastreabilidade, dados de ingredientes

e fornecimento, alimentos automatizados, sistemas de gerenciamento de
seguranca, avancos continuos na gestao de residuos. Com elas, os restaurantes
podem se tornar mais eficientes e transparentes.

Os meios digitais tém possibilitado, em paralelo, ampliar a experiéncia de
atendimento ao cliente, quer seja nos servicos de saldo, por meio da insercdo de
cardapio e pedido no proprio celular do usuario, das comandas eletrénicas ou
dos pedidos sem contato, quer seja na compra online para delivery.

O uso das tecnologias e da |A podem também ajudar a encontrar respostas as
expectativas de seus clientes. Porém, a qualidade das relacdes humanas sera
chave para oferecer experiéncia (disponibilidade, escuta, flexibilidade, capacidade
de resposta).
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Os investimentos em solucdes digitais certamente ajudardo os restaurantes a se
diferenciarem no mercado e obter melhores resultados.

SUSTENTABILIDADE E CONSUMO CONSCIENTE

Os consumidores estao cada vez mais interessados em sustentabilidade,
preocupando-se desde embalagem a origem e fornecimento de alimentos,
conforme ja sinalizado.

O plastico tem sido um problema especifico, pois € no setor de restaurantes e
hospitalidade que a grande maioria dos canudos e copos de plastico € usada.
Embora muitas empresas ja tenham comecado a tomar medidas para reduzir o
impacto ambiental, poucas foram longe o suficiente.

Hoje, a ideia de um restaurante mais sustentavel exige padrdes muito mais

altos do gue no passado. Com o primeiro restaurante com zero desperdicio ja
configurado e os consumidores cada vez mais exigentes para gue as marcas

das gquais compram sejam tao eficientes e ecoldgicas quanto possivel, a
sustentabilidade no setor de restaurantes € uma tendéncia que simplesmente nao
desaparecera.

Este comportamento do consumidor remete a necessidade de os restaurantes
terem controle ou a possibilidade de rastrear a cadeia produtiva, gue como
visto sofre com varios gargalos, impactando na propria competitividade dos
empreendimentos.

Neste cenario, quao preparado esta o setor de restaurantes no Nordeste para
tornar a sustentabilidade uma prioridade?

No ambito global, muitos negdcios gastrondmicos ja avancaram, tendo realizado:

* Adesdao a meta de reduzir as emissdes de gases de efeito estufa relacionadas
a alimentos em um quarto até 2030;

« Compromisso com a reducao de desperdicio de alimentos em um quarto até
2025;

* Adesdao as quatro metas estabelecidas no compromisso sobre plasticos.
De acordo com as Nacdes Unidas, um terco da alimentacao produzida no 2l
mundo é desperdicada, causando dificuldades alimentares no que tange
tanto a vulnerabilidade social quanto a distribuicdo de alimentos. Uma medida
para diminuir este desperdicio seria encurtar a distancia entre a producao e o
consumo. Assim, ao reforcarem o elo com seus fornecedores, os restaurantes do
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Nordeste estariam contribuindo fortemente para este movimento mundial, alem
de agregarem valor a marca.

O aproveitamento total dos alimentos é outra medida de combate ao desperdicio.
A producao e transformacao do alimento exigem conhecimento cultural,

técnico e econdmico, além da criatividade. Os profissionais de cozinha possuem
esta habilidade de extrair o melhor de cada ingrediente, aproveitando-os
integralmente.

A reducao das perdas no processo de producao constitui hoje um diferencial
competitivo, uma vez que a sustentabilidade é fonte importante de reducdo de
custos, fortalecimento da imagem, bem como para atrair novos clientes.

CONCLUSAO

Os restaurantes sao ambientes de conexdo e sociabilidade e tém um papel social
significativo, sendo também importante para a cultura local. Diferenciam-se pela
hospitalidade que oferecem, qualidade da cozinha e engajamento dos publicos
locais. Com as mudancas culturais ocasionadas pela pandemia da COVID-19,
terdo gque se adaptar, oferecendo solucdes que atendam as expectativas dos
clientes, em termos ndo somente de seguranca, mas também de experiéncias,
sustentabilidade, bem-estar e saude.
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