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Documento da Análise Ambidestra do Processo de Atendimento do Restaurante FRITZ
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1. [bookmark: _Toc448770559]OBJETIVO
Identificar oportunidades de melhorias e problemas para melhorar o processo de atendimento do restaurante FRITZ por meio de ideias inovadoras viabilizando a criação de um futuro cenário buscando potencializar a sua eficiência e eficácia.
2. [bookmark: _Toc448770560]IMERSÃO 
2.1. [bookmark: _Toc448770561]Visão Sistêmica do Processo 
A Visão sistêmica possibilita enxergar o todo como um só, permite que se compreendam todas as interdependências de forma macro para que seja posteriormente decomposta em modelagens de processo.
Sintetizamos os aspectos relevantes do contexto atual do restaurante fritz, para utilizarmos como mais uma ferramenta de apoio a este ciclo de melhoria dos processos da empresa.
[image: ]
Figura 1. Visão Sistêmica
Econômico: O cenário econômico do momento está desfavorável, o país está em recessão, as pessoas estão racionalizando seus gastos com receio do futuro financeiro, este fator desfavorece ações de alto custo de implementação.
Demográfico: Metrópole mais rica do Norte-Nordeste e a oitava mais rica do Brasil. A cidade é a nona mais populosa do país, e sua região metropolitana, com 3,88 milhões de habitantes, é a sétima mais populosa do Brasil, além de ser a terceira área metropolitana mais densamente habitada do país. Desempenha um forte papel centralizador em seu estado e região, abrigando sedes de instituições como a SUDENE, a Eletrobras Chesf, o Comando Militar do Nordeste, dentre muitas outras, e o maior número de consulados estrangeiros fora do eixo Rio-São Paulo. É a capital nordestina com o melhor Índice de Desenvolvimento Humano (IDH-M) segundo dados da ONU de 2010, figurando como a capital mais alfabetizada , com a menor incidência de pobreza e a com a maior renda média domiciliar mensal do Nordeste do país, este fator incentiva a possibilidade de novos serviços de entrega.
Tecnológico: A Região figura entre um dos principais polos de tecnologia do país, o que facilita a aquisição de soluções tecnológicas com melhor qualidade.
Político Legal: Este negócio está sob o guarda chuva de um complexo ambiente de regras e leis: leis sanitárias e trabalhistas; código de postura e zoneamento do município (regras municipais); normas de segurança e bombeiros (proteção e central de gás), algumas restrições podem ser impostas aos processos.
Cultural: O Restaurante está próximo de uma grande universidade, o município abriga vários museus, centros culturais como, por exemplo, o Caixa Cultural, Centro Cultural dos Correios, CCBB e o Centro Cultural Banco Real e instituições voltadas para a promoção de ações artísticas e culturais tais como a centenária Academia Pernambucana de Letras, Academia de Artes e Letras de Pernambuco e o Instituto Ricardo Brennand, um dos mais importantes museus do Brasil, que abriga importante coleção de armaria, gravuras e outras obras de arte abrangendo o período entre a Idade Média e o fim das Invasões holandesas do Brasil. 
Requisitos de usuário: Em sua forma resumida os usuários foram agrupados em categorias (Personas) estes grupos possuem requisitos essenciais para a qualidade do atendimento do restaurantes Fritz.
Procedimentos: Em um primeiro ciclo foi mapeado o estado atual AS IS e proposto um conjunto de melhorias destes processos gerando um TO BE, agora neste ciclo o TO BE passa a ser o AS IS atual e com a aplicação de diversas técnicas descritas neste documento construiremos um novo modelo de processos aprimorado.
Colaboradores: Os principais stakeholders identificados foram, proprietário, gerente, fornecedores, gestores, manobristas, cozinheiros, garçons, clientes e entregadores.
Produtos e Serviços: Além da comida e bebida servida pelo restaurante o foco agora é na experiência do cliente, entendemos que o cliente deve se sentir valorizado em todo o processo de uso do serviço do restaurante.
Resultados: Atendimento com qualidade, fidelização do cliente, otimização dos recursos e lucro.
Saídas Indesejadas: Atendimento sem qualidade, insatisfação do cliente, desperdícios, prejuízos financeiros.
Diante desse mapeamento, desenvolvemos a seguinte visão sistêmica:
[image: ]
Figura 2. Visão Sistêmica do Restaurante Fritz


2.2. [bookmark: _Toc448770562]Pesquisa Documental e Pesquisa Desk
Foi realizada a pesquisa documental em dados secundários, a qual consistiu no levantamento de informações disponíveis em diversas fontes, como: dados do próprio cliente, publicações da própria empresa em editoriais, dados do Fritz disponíveis na Internet, revistas profissionais gourmet que destacavam as atividades do restaurante, jornais e relatórios anuais do restaurante e concorrentes.
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.20.06.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.20.57.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.21.37.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.22.25.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.23.23.png]

[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.24.39.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.25.16.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.26.06.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.27.11.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.27.47.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.28.30.png]

[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.29.03.png]



2.3. [bookmark: _Toc448770563]Avaliar o Conhecimento Preexistente
A técnica para avaliar o conhecimento preexistente foi realizada por meio de um painel e “post-it” para explorar assuntos de pouco ou muito conhecimento da equipe em relação ao desafio estratégico definido. Segue a foto da técnica utilizada para explorar os assuntos:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2010.08.10.png]
Figura 3. Avaliação do conhecimento preexistente
Como pode-se observar na figura acima, a técnica foi organizada em “post-it” amarelos e verdes. Para os “post-its” amarelos foram descritos os assuntos de maior conhecimento. Já os “post-its” verdes destacaram os assuntos de pouco conhecimento. Como resultado, conseguiu-se obter o seguinte:
Desafio estratégico: Como podemos melhorar a qualidade do atendimento junto aos clientes do restaurante, levando em consideração as filas de espera por mesas longas e desconfortáveis, a espera demorada para fazer o pedido do prato, os equívocos nas anotações dos pedidos e consequente retorno errado dos pratos, a demora na entrega dos pedidos, o estacionamento insuficiente para a demanda, os funcionários sobrecarregados e irritados e a falta de acessibilidade para portadores de necessidades especiais?
Diante desse desafio, os quadros a seguir demosntram o que sabemos e o que não sabemos sobre o assunto em análise.
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2010.22.51.png]
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2010.23.21.png]
Após a discussão sobre os conhecimentos da equipe diante do desafio, se tornou necessário a utilização de Entrevistas com Empatia para aprofundar nas informações que deseja explorar e aprimorar com uma analise posterior.


2.4. [bookmark: _Toc448770564]Entrevistas com Empatia
Foram realizadas entrevistas com os clientes que utilizam o restaurante. Foram identificados quatro principais perfis: os universitários, executivos, aposentados e familiares. As diversas perspectivas levantadas auxiliaram na concepção de entendimento e consequentemente geração de ideias. Demonstra-se a seguir as perguntas e respostas realizadas:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2010.37.15.png]
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3. [bookmark: _Toc448770565]DEFINIÇÃO 
3.1. [bookmark: _Toc448770566]Análise do Modelo As Is
Gargalos e Pontos de Melhorias
Vários pontos críticos foram detectados, principalmente a falta de informatização do restaurante, bem como outros fatores. Segue abaixo a relação dos gargalos identificados no processo:
Atividade: Estacionar Carro - A indisponibilidade de um manobrista cria um gargalo em ralação às vagas do estacionamento, visto que os clientes estacionam carros deixando muito espaço entre as vagas. Sendo assim, um ponto de melhoria, visando otimizar a utilização do espaço do estacionamento, é a disponibilização de um manobrista.
Atividades: Anotar Mesa do Cliente; Anotar Pedido - A anotação da mesa e do pedido em bloco de notas cria condições para que o processo seja susceptível à erros de pedidos, gerando assim gargalos no processo de atendimento provenientes de retrabalho para refazer pedidos, além de gerar insatisfação para os clientes. Dessa forma, um ponto de melhoria é a informatização do processo de atendimento, onde as informações dos pedidos podem ser lançadas imediatamente em um sistema computacional.
Atividade: Informar Pedido ao Caixa - O deslocamento do garçom até o caixa para registrar o pedido pode proporcionar atrasos e gerar gargalo no tempo de espera do cliente para o completo atendimento. Por isso, considera­se viável o ponto de melhoria em que o caixa seja informado automaticamente pelo sistema quando um pedido for feito.
Atividade: Analisar Pedido - A tarefa em que o garçom analisa manualmente o pedido e envia solicitação para cozinha pode proporcionar atrasos e assim gerar gargalos. Como ponto de melhoria, sugere­se então que, com o pedido sendo realizado automatizado, uma via eletrônica do pedido seja enviada automaticamente para a cozinha.
Atividade: Notificar que o prato está pronto - Para evitar atrasos, percebeu­se como ponto de melhoria a notificação via sistema para o garçom informando que o prato associado a uma determinada mesa pode ser servido.
Atividade: Notificar que bebida está pronta - Para evitar sobreposição de tarefas, identificou­se como ponto de melhoria a necessidade de criar o papel do Barman, o qual fica responsável exclusivamente pela preparação dos drinks e bebidas. A notificação de que a bebida está pronta é enviada para o garçom via sistema.
Atividade: Gerar Conta - Para evitar erros na geração de contas, foi detectado que com a possível informatização do processo de atendimento, é dispensável a realização da atividade Gerar Conta manualmente. O ponto de melhoria dessa atividade é a conta ser gerada automaticamente pelo sistema quando o garçom solicitar, e de imediato a conta será impressa no caixa. 
Indicadores do Processo 
Como resultado da análise do modelo AS IS, ficou evidente que o tempo de atendimento pode ser considerado o indicador mais importante para o processo de atendimento, uma vez que o fator tempo tem relevância significativa para os clientes do restaurante. Nesse contexto, o indicador tempo pode ser desdobrado nas seguintes métricas:
Tempo de Espera por Mesa: Tempo médio que os clientes esperam pela disponibilização de uma mesa;
Tempo de Atendimento: Tempo médio que os clientes esperam pela disponibilização da comida, após fazer pedido.
Tempo Pós Atendimento: Tempo médio que os clientes esperam para efetuar pagamento, após solicitar conta.
Além desses, considera­se como importante os seguintes indicadores:
Taxa de Erros de Conta: Percentual de contas emitidas corretamente em relação ao total de contas emitidas em um determinado período de tempo.
Taxa de Abandono: Percentual de clientes que desistem de esperar pela disponibilização de uma mesa.
2.1.1. 
3.2. [bookmark: _Toc448770567]Handoffs 
Apresenta-se abaixo os principais handoffs evidenciados no modelo As Is do processo de negócio.
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3.3. [bookmark: _Toc448770568]Análise do Tempo de Ciclo
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2009.29.24.png]
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2.1.2. 
3.4. [bookmark: _Toc448770569]Diagrama de Causa e Efeito
Apresenta-se a seguir o diagrama geral de causa e efeito para o mal atendimento ao cliente do restaurante fritz.
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2009.35.22.png]
Para cada ponto levantado, pode ser realizado um diagrama específico. Como exemplo, são ilustrados os diagramas a seguir:

Problema de Acessibilidade:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2009.31.57.png]
Problema de demora das bebidas:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2009.33.04.png]


3.5. [bookmark: _Toc448770570]Mapa da Empatia
Após essas entrevistas e pesquisas realizadas, fomos cada vez mais nos aproximando dos Clientes, vivenciando o dia a dia do referido público, com intuito de conhecer a real necessidade deles. Tiramos algumas fotos dos comportamentos dos clientes, como demonstra a figura abaixo:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.41.02.png]
Figura 4. Fotos do Restaurante
Após realizada a reunião para discutir o que o cliente pensa, sente, escuta, vê, fala, faz, suas dores e objetivos, chegamos ao seguinte mapa da empatia:
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2011.36.00.png]
Figura 5. Mapa da Empatia

3.6. [bookmark: _Toc448770571]Cartões de Insight
A partir do que foi coletado nas pesquisas exploratória e desk, foram documentadas as informações em cartões de insight.
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3.7. [bookmark: _Toc448770572]Diagrama de Afinidades
Através de uma organização e agrupamento dos Cartões de Insights com base em afinidade, similaridade, dependência ou proximidade, contruímos o diagrama de afinidades a seguir. O número entre colchetes é o do Cartão de Insight respectivo.
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3.8. [bookmark: _Toc448770573]Personas
Para facilitar o processo de avaliação da pesquisa exploratória, ou seja, das entrevistas, foram criadas Personas para cada grupo de clientes. As personas identificadas que utilizam o serviço do restaurante são:
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4. [bookmark: _Toc448770574]IDEAÇÃO
4.1. [bookmark: _Toc448770575]Brainstorming
Foi utilizada a técnica de Brainstorming, também conhecida como tempestade de ideias, para realizar um processo criativo de possíveis ideias a serem adotadas, ideias ousadas são bem vindas nesse processo, algumas das ideias nasceram da a combinação com outras ideias com focos diferentes, mas que podiam ser mescladas. Abaixo estão algumas das ideias elencadas no processo. A técnica foi aplicada com tempo máximo de 45 minutos.
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5. [bookmark: _Toc448770577]PROTOTIPAÇÃO
5.1. [bookmark: _Toc448770578]Protótipo do Processo de Negócio
Como uma forma de entender melhor como será o processo e possibilitar a discussão, desenhamos diagramas de processos utilizando canetas e post-its, como pode ser visto na Figura X. 
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2016.12.57.png]
Em seguida, elaboramos uma primeira versão do modelo de processo TO BE na notação BPMN. A imagem a seguida demonstra apenas a miniatura do modelo. Para visualizar de forma completa, favor acessar o arquivo .bpm com o software Bizagi Modeler.
[image: Projeto%20Fritz/Grupo%208%20BPMN.png]
5.2. [bookmark: _Toc448770579]Storyboard
Para protipar a jornada do cliente, foi escolhido a técnica de Storyboard, utilizando organizadores gráficos em uma uma série de ilustrações, arranjadas em sequência, com o propósito de pré­visualizar o processo de atendimento do cliente, de forma animada, incluindo elementos interativos como estacionamento dos veículos por um manobrista, atendimento da recepção e atendimento de garçom, tendo como apoio operacional sistemas de TI (App para cliente, cardápio virtual, sistema de fluxo de pedido e caixa).
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5.3. [bookmark: _Toc448770580]Mock-ups
Utilizamos também a técnica de criação de mock-ups, pois acreditamos que dessa forma o cliente tem uma visão melhor dos produtos que serão desenvolvidos para a melhoria do processo. Abaixo temos a demonstração de como seria a tela de espera, tanto no painel, como na tela do smartphone, também é demonstrado a chamada no painel que mostrará a localização da mesa e o garçom que atenderá. Apresenta-se a seguir alguns exemplos de telas:
Sistema de Reservas
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2015.53.38.png]


[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2015.57.22.png]APP Mobile e Áudio-cardápio
               [image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2015.55.50.png]


Delivery pelo App
[image: ../../../../Capturas%20de%20tela/Captura%20de%20tela%202016-04-18%2016.04.59.png]
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Tendéncia: mais consumidores de meia idade

&0 considerados consumidores de meia idade, aqueles que est3o na faixa etéria dos 50 anos. Representam 23% do
total da populagdo e estio procurando habitos mais saudveis, por exemplo, ter mais tempo para se dedicar ao lazer.
No Brasil, atualmente as pessoas nessa faixa etéria vivem como viviam anteriormente as pessoas de 40 anos. O
envelhecimento est4 sendo retardado pela modernidade.

Na década de 80 esses consumidores representavam 6,8 milhdes da populago. Para 2020 a projegdo é de 18 milhdes
de consumidores com esse perfil. Eles s30 mais empreendedores: 33% trabalham por conta propria, suas empresas
faturam mais e t&m vida acima da média nacional; possuem maior poder aquisitivo e representam 43% da classe de

renda mais alta, acima de 10 salérios minimos. Representam 23% do total da populagdo.
Fontes http://www.abip.org.br/imagens/file/encarted.odf
Desafios / @ Produtos mais sofisticados, de alta qualidade, ingredientes naturais aliados a alta
Oportunidades tecnologia.
@ Produtos anti-idade, com apelo saudével.
® Delivery.
Tema Tendéncia - Perspectivas

Tendancia: Vida mais longa e melhor

0 envelhecimento da populagéo brasileira é uma realidade. Hoje s30 19 milhes acima de 60 anos e estima se que em
2020 esse nimero aumente para 30 milhGes e no ano 2050 sejam aproximadamente 64 milhdes de pessoas na
terceira idade. Destes, 160 mil teréo mais de 100 anos.

Fontes. http://www.abip.org.br/imagens/file/encarte9.pdf

Desafios / @ Produtos orgnicos, com ingredientes naturais, linhas diet e light.
Oportunidades @ Delivery.
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Tema Os Desejos do Consumidor

Desejo de singularidade

O desejo de se sentir especial faz com que as pessoas passem a focar questdes consideradas especificas. Pessoas.
chegam 3 terceira idade tatuadas, na busca pela sensagéo de unicidade e diferenciagio, desejo de ser o que quiser.

Fontes http://www.abip.org.br/imagens/file/encarted.odf
http://gastroonline.ne10.uol.com.br/azu-abre-espaco-para-o-fondue/

Desafios / @ cardépio diferenciado com receitas autorais (criadas pelo chef do restaurante
Oportunidades exclusivamente)..
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Tema

Reclamagdes dos Clientes

Maiores Reclamagdes:

Desatencéo dos gargons: a quantidade de pedidos postergados ou esquecidos quando o gargom ndo estéa
postos é enorme. Anotar pratos e bebidas e virar as costas & um erro sério. Funcionérios atentos garantem a

satisfagdo dos clientes.

Acomodagiio dos pertences: esse item & uma surpresa para muitos empreendedores, mas também esté no
topo das listas de reclamagdes em restaurantes. Levar para a mesa casacos, pastas, mochilas ou sacolas de
compras e receber ajuda para acomodar é um alivio aos clientes. O atendente que fica apenas olhando pode

constranger o cliente.

Demora na chegada dos pratos: ¢ essencial deixar claro que pratos mais caprichados podem demorar. A
impaciéncia no momento da alimentagio pode ser um ingrediente para o mau humor e estragar a
experiéncia.

Informagdes sobre o cardépio: o primeiro ponto desse problema é a desinformagdo do garcom quando
questionado sobre detalhes dos pratos ou solicitada uma sugestdo. O segundo erro é quando o préprio
cardépio esta desatualizado e ngo condiz com as ofertas reais. Em ambas as situagdes, o ideal é treinar os

funciondrios e fixar avisos complementares no menu.

Conversas entre funcionarios: em qualquer estabelecimento, seja restaurante, bar, hotel ou outro em que o
atendimento tenha um contato direto com o cliente, as conversas paralelas ou acintosas entre os
funciondrios ficam entre as reclamagGes mais observadas. O local de trabalho no pode ser uma sala de bate

papo, principalmente se os clientes estiverem presentes.

Fontes.

http://groupnb.com.br/blog/veja-os-5-lideres-de-reclamacao-cliente-em-restaurantes-e-como
jos-erros-mais-comuns)

Desafios / @ promover capacitagio para funciondrios.

Oportunidades
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Tema Inovagdes
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Na inovagdo em processo, as cozinhas profissionais oferecem cada vez mais equipamentos modernos e
automatizados para ampliar a produtividade, reduzir perdas e custos e aumentar a padronizagéo de qualidade.

%
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disposiio reformas novos  software automagdo produtivi- tecnologia

produtos ambiente equipam gerencial atendim/ dadeda sustentab/
equipe

Figura 5: Praticas de Inovag3o de Processo

Outra drea de inovagdo é nos sistemas de atendimento. A informatizagao tornou-se mandatéria, garantindo melhor
controle e mais agilidade no processo de cobranga. Ocorre que novos equipamentos e sistemas surgem a cada
periodo, como os baseados em comandas eletrdnicas, usando cédigo de barras, palms, smart-phones e similares
(MARICATO, 2001)

No tocante & inovagéo em produto, pode-se observar que aimplementag&o de novos pratos no cardpio foi a prética

‘mais presente na agdo desses empreendedores, seguida de inclusdo de pratos mais saudéveis na grade do carddpio,
capacitagdo do chef ou do responsével pela cozinha, inovagdes no cardépio decorrentes de ideias em visitas a feira ou

eventos, inovagdes trazidas de viagens ou contatos com profissionais estrangeiros e, por Gltimo, com a menor
pontuagdo, a contratacdo de profissionais externos ou consultores para elaboragdo de novos pratos.
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Figura 6: Préticas de Inovago de Produto
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Figura 7: Inovagdes em Marketing

Feiras Pratos Capacitacio Contrata Novos Vlue_m
Eventos sauddveis  Chef de fora Pratos Exterior

Figura 8: Intencéo de Inovar em Produtos

tecnologia retormas automagio novos  software  disposicao  produtivi-
sustentab/ ambiente atendim/ equipam gerencial produtos d‘d’dl
equipe

Figura 9: Intenc3o de Inovar em Processos
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Fontes.

http://www.egepe.org.br/anais/tema01/325.pdf

Desafios /
Oportunidades

@ Implantar sistema de gerenciamento de reservas e pedidos, automatizando o
processo de atendimento;
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@ Investimento em marketing;
@ Reformulagio do cardépio ou criagio de opcdes de cardépio.
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Tema InovagBes

Sistema de atendimento onde o cliente ndo precisa aguardar adisponibilidade do gargom para ser atendido. Trata-se
de um sistema eletrdnico sem fio que fica localizado na mesa do cliente. Quando o cliente necessita de atendimento
basta apertar um botso e a chamada é enviada para um painel que apresenta e gerencia a fila de atendimento aos

clientes. O tempo de espera pelo cliente para o atendimento é reduzido, aumentando sua satisfagéo com relaggo ao
atendimento.

Figura 11: Sistema Eletrdnico para Solicitar Atendimento na Mesa

Fontes http:, staoderestaurantes.com.br/blog/index.php/201: 1 lues-inovadoras-para-oti
mizar-o-atendimento-de-restaurantes-e-bares

Desafios / @ Implantar sistema eletrdnico que permita os clientes solicitarem a presenca do

Oportunidades garsom a mesa;
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nte diariamente
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0 que se sabe sobre o assunto?

Servigo de manobrista pode otimizar o espago do estacionamento

Sistema informatizado para gerenciar pedidos e reservas de mesas, minimizara os erros dos pedidos, agilizara a entrega
dos pedidos, o que refletird em uma maior agilidade na entrega dos pedidos, reduziré a espera por mesas e contribuira
para uma melhoria no ambiente de trabalho.

A otimizagao do layout contribuira para a melhoria do ambiente de trabalho e disposicdo de mais mesas.

Servigo de manobrista pode otimizar o espago do estacionamento

Adequagdo da infraestrutura para PNE e confecgdo de carddpios em braile contribuira para uma melhor acolhida aos
PNEs.

Servigo de entrega em domicilio diminuira o fluxo de clientes na fila
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0 que NAO se sabe sobre o assunto?

Quais s&o os pratos prediletos dos clientes

Potencial nimero de clientes PNEs

Frequéncia média dos clientes no restaurante

Média de clientes que tem habitos de alimentag&o saudavel

Faixa etdria média dos clientes

Qual tipo de ambiente atrai mais os clientes

Quais ocasides costuma ir a um restaurante

0O que poderd afastar os clientes do restaurante

Se o restaurante faz pesquisa de satisfagdo

Quanto o cliente tem disponivel para investir no restaurante

Quais as tendéncias do mercado de bares e restaurantes

Qual o perfil do consumidor brasileiro
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Nome: Marcela Sexo:
Feminino Estudante

Idade: 21 anos | ConsideracBes:

Prefere utilizar um computador o tablet;
No tem habito de utilizar o cardpio
virtual;

Utiliza com frequéncia razodvel o
'smartphone

PERGUNTA

RESPOSTA

Quais s30 seus pratos prediletos?

N3o tenho uma comida preferida.

Vocé possui alguma necessidade especial? Tem
amigos ou familiares que possuem necessidades
especiais? Quais sdo essas necessidades?

N3o tenho deficiéncia. Mas tenho um amigo cego que tem vontade
de vir aqui no FRITZ. Ele s6 vem com os amigos. Ele adoraria vir
sozinho, mas o restaurante n3o tem a estrutura para recebe-lo.

Quais as refeigdes que normalmente faz em
restaurante e qual a frequéncia (diéria, final de
semana)?

N3o tenho muito preferéncia por tal comida. Prefiro um ambiente
legal para estar com amigos. Gosto mais deir a restaurante nos finais
de semana.

Vocé tem habito de pedir comida para comer
fora do restaurante (em casa, no trabalho, ....)?
Com que frequéncia?

No muito. Pego umas 2 ou 3 vezes por més.

Normalmente, costuma escolher o prato pelo
valor nutritivo?

N3o no. A preferéncia é por comida gostosa. N&o importa se ¢ light.

Deixou de frequentar algum restaurante por
ineficiéncia de algum servico prestado ou de
estrutura fisica? Se sim, quallis) foi(ram) esse(s)
servio(s)/problemas?

Eu prefiro ir a restaurantes que oferecem descontos, principalmente
pela internet. Fico antenada em sites de promogdo e em aplicativos
dos préprios restaurantes. Outra coisa que me deixa com raiva é
esperar para entrar em restaurante. Poderia ter algo para
descontrair enquanto esperamos.
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Como vocé prefere que seja o ambiente do
restaurante (com misica ambiente, misica a0
vivo, que seja rock, samba...)?

N sei... talvez umas mesas num formato que todo mundo consiga
conversar legal. Uma msica ambiente de fundo, ndo importa o
ritmo.

Teria mais alguma informagio que julgue
importante comentar, ndo comentada nas
questdes anteriores? Qual(is)?

Acho que ni
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Teria algum servico que se fosse oferecido no
restaurante, aumentaria sua frequéncia e
indicagdo aos amigos?

Adoraria que tivesse um ambiente bem confortavel e descontraido
no restaurante. Além disso, gostaria de um aplicativo que ficasse me
enviando descontos e pratos novos. E um saco ver apenas os
mesmos pratos no cardapio.

Vocé costuma comemorar aniversario com
amigos em restaurante?

Sim sim... A gente sempre comemora em restaurantes.

O que vocé mais gosta de comer com seus
amigos?

Como falei, ndo tenho preferencias. Comemos pizza, churrasco, fast
food, chinesa... de tudo!

Vocé comeria um prato do seu agrado mesmo
que ele n3o estivesse em promogao?

Acho que ndo. Sou estudante... quanto mais barato, melhor!
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Nome: Renata

Idade: 31
anos

Consideragdes:

Prefere utilizar um tablet ao computador;
tem habito de utilizar o cardapio virtual;
Utiliza com frequéncia razodvel o
smartphone

PERGUNTA

RESPOSTA

Quais sio seus pratos prediletos?

Ah... eu gosto de comidas que sejam leves, mas que tenham sabor.
Gosto de sanduiches, saladas, frutos do mar, massas leves...

Vocé possui alguma necessidade especial? Tem
amigos ou familiares que possuem necessidades
especiais? Quais s3o essas necessidades?

Tenho ndo.

Quais as refeigdes que normalmente faz em
restaurante e qual a frequéncia (didria, final de
semana)?

Eu almogo bastante fora de casa, uns 4 a 5 dias na semana. Mas
procuro sair com meu namorado para jantar apenas nos finais de
semana.

Vocé tem habito de pedir comida para comer
fora do restaurante( em casa, no trabalho,
2Com que frequéncia?

Tenho sim. Quando estou bastante ocupada notrabalho, eu pego de
14 mesmo. Geralmente no domingo eu pego comida no almogo.

Normalmente, costuma escolher o prato pelo
valor nutritivo?

sim... sempre!

Deixou de frequentar algum restaurante por
ineficiéncia de algum servico prestado ou de
estrutura fisica? Se sim, qualfis) foi(ram) esse(s)
servigo(s)/problemas?

Deixei sim... Restaurantes que me deixam esperando muito na sala
de espera. Que me deixam esperar por muito tempo pelo prato.
Alids, aqui no fritz as comidas sdo boas, mas me deixam esperando
muito... Cuidado hein.. rsrs

Teria algum servico que se fosse oferecido no
restaurante, aumentaria sua frequéncia e
indicagio aos amigos?

Adoraria um ambiente mais relax... Queria que tivesse um servigo de
massagem enquanto esperamos e outras coisas que me tirasse do
dia a dia estressante
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Vocé costuma sair para comer sozinha ou
acompanhada?

Prefiro sair com meu namorado.

Como vocé preferi que seja o ambiente do
restaurante (com musica ambiente, misica a0
vivo, que seja rock, samba...)?

Um ambiente mais tranquilo possivel.

Vocé costuma ir & restaurante para tratar de
assunto do trabalho? Se reunir para tratar de
negécios?

Sim sim.. Geralmente na hora do almogo.
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Quanto tempo vocé fica confortavel esperando
um prato?

Até 10 minutos. Depois disso, j& comeco a ficar agoniada sem ter o
que fazer.

Vocé ¢ vegetariana, ou segue alguma dieta
especifica?

Apesar de gostar de comidas leves, ndo sou vegetariana, Como de
tudo. O que importa s&o os valores nutricionais.

Vocé iria aum restaurante que os cardpios ndo
tenham informagdes nutricionais?

Até iria... mas ndo me sentiria muito confortavel.

Teria mais alguma informagdo que julgue
importante comentar, ndo comentada nas
questdes anteriores? Qual(is)?

Nio... obrigadal
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Teria algum servigo que se fosse oferecido no
restaurante, aumentaria sua frequéncia e
indicagdo aos amigos?

Acho que o principal seria a inclusdo de um cardpio virtual onde
pudesse ver os detalhes do prato. Bom também seria um aplicativo
que pudesse me enviar informagdes do restaurante.

Teria mais alguma informagio que julgue
importante comentar, ndo comentada nas
questdes anteriores? Qual(is)?

Pelo fato de comer muito fora, gostaria de algum programa de
fidelidade... Em que identificasse meu perfil, sugerisse pratos,
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Nome: Paulo Sexo:.

Masculino

Profissdo: Executivo

Idade: 35
anos

Consideragdes:

Prefere utilizar um tablet ao computador;
Nzo tem habito de utilizar o cardépio
virtual;

Utiliza com pouca frequéncia o
smartphone

PERGUNTA

RESPOSTA

Quais sio seus pratos prediletos?

Gosto pratos com um toque mais elaborado. Prefiro massas, comida
japonesa e comida francesa.

Vocé possui alguma necessidade especial? Tem
amigos ou familiares que possuem necessidades
especiais? Quais s3o essas necessidades?

No possuo.

Quas as refeigdes que normalmente faz em
restaurante e qual a frequéncia (diéria, final de
semana)?

Como fora todos os dias na hora do almogo. Sempre procuro variar
de restaurante para ndo enjoar dos cardapios. Sempre estou &
procura de comidas gostosas. No jantar, costumo sair umas 2 ou 3
vezes por semana.

Vocé tem habito de pedir comida para comer
fora do restaurante( em casa, no trabalho,
....)2Com que frequéncia?

Tenho sim. Todos os dias praticamente eu como no meu trabalho,
por delivery, ou vou até o restaurante.

Normalmente, costuma escolher o prato pelo
valor nutritivo?

N ndo.. no sou muito ligado a isso.

Deixou de frequentar algum restaurante por
ineficiéncia de algum servigo prestado ou de
estrutura fisica? Se sim, qual(is) foi(ram) esse(s)
servigo(s)/problemas?

Sim... quando é demorado para entregar os pratos, para entrar no

restaurante, estacionamento ruim, quando vejo muita confusio
entre os gargons no atendimento, erros de conta e quando ndotem

um ambiente agradvel para saborear uma boa comida. Esses foram
os principais motivos.
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ganhasse descontos pela fidelidade e por ai vai. Que me fornecesse
beneficios diferenciados.
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Nome: José Sexo: Profissdo: Professor Idade: 75 Consideragdes:
Masculino Aposentado anos Prefere utilizar um computador ao tablet;
tem hébito de utilizar o carddpio virtual;
Utiliza o smartphone
PERGUNTA RESPOSTA

Quais sio seus pratos prediletos?

Nio tenho restrigdes nem preferéncias por tipo de comida.

Vocé possui alguma necessidade especial? Tem
amigos ou familiares que possuem necessidades
especiais? Quais s3o essas necessidades?

Tenho dificuldade para me locomover. As vezes preciso utilizar
cadeira de rodas. Isso faz, as vezes, desistir de vir aqui no
restaurante.

Quas as refeigdes que normalmente faz em
restaurante e qual a frequéncia (diéria, final de
semana)?

Venho mais para estar junto de amigos e familiares. Umas 3 vezes no
més.

Vocé tem habito de pedir comida para comer
fora do restaurante( em casa, no trabalho,
2Com que frequéncia?

£ muito dificil. N&o tenho hébito.

Normalmente, costuma escolher o prato pelo
valor nutritivo?

Nio... apesar da idade, ndo me importo com isso.

‘Tem habitos saudaveis, como praticar exercicios
fisicos, optar por folhas, hortalicas e alimentos
naturais durante as refeigdes?

Gostaria muito... Mas n3o tenho essa disciplina. No méximo, fago
algumas caminhadas.

Seus amigos, em geral, possuem os mesmos
habitos alimenticios semelhantes a0 seu?

Sim.. sempre que saimos temos as mesmas preferéncias.

Tem restrigges médicas quanto ao consumo de
ingredientes (agticar, sal, etc), se sim, quais sio
essas restricdes?

Tenho sim... N&o posso comer nada muito doce nem muito salgado.
Como de tudo, mas tento manter o controle da quantidade. O
importante pra mim & ficar bem e me divertir.
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‘Tem alguma alergia alimentar, qual?

Tenho ndo.

Teve ou estd tendo que passar por alguma dieta
especifica? Se sim, que tipo de dieta e qual asua
durago?

N3o posso comer nada muito gorduroso e caldrico. No tenho uma
dieta especifica.

Tem dificuldade em mastigar os alimentos?

Nio muito, exceto alimentos mais duros.

Tem dificuldade em engolir os alimentos?

Nio.

Come duas ou menos refeigdes por dia?

Tomo café da manh3, almogo e janta.

Come pouca ruta, legumes e laticinios? Quantas
porgdes por dia?

Nio tenho tanto habito de comer fruta e legumes. Gosto de
produtos derivados do leite sim.
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Faz consumo de bebidas alcodlicas? Quais,
normalmente?

Nao no.. prefiro sucos.

Costuma seguir orientages médicas, quanto aos
habitos alimenticios?

Costumo sim. As vezes dou uma escapada. Mas nada que exceda em
quantidade.

Tem o habito de seguir as indicagdes de
restaurantes feitas pelos filhos e netos?

Sim.. minha filha me deu um tablet e me ensinou a ver essas coisas.
Fico procurando descontos pela internet, informagdes dos
restaurantes, etc.

Deixou de frequentar algum restaurante por
ineficiéncia de algum servigo prestado ou de
estrutura fisica? Se sim, qual(is) foi(ram) esse(s)
servigo(s)/problemas?

Sim. Quando sou mal atendido, nao tem estrutura fi
para cadeira de rodas.

ica adequada

Teria algum servico que se fosse oferecido no
restaurante, sua frequéncia e
indicagdo aos amigos?

aumentaria

N3o consigo pensar em nada. Apenas que tenho um ambiente
favorével a conversa entre amigos e que mantivesse informado dos
descontos e pratos por algum site.

Teria mais alguma informagio que julgue
importante comentar, ndo comentada nas
questdes anteriores? Qual(is)?

Nio respondeu
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Funggo: Gerente

PERGUNTA

RESPOSTA

Para o senhor, o que é mais importante, lucro ou
satisfagao dos clientes?

Acredito que um alinhamento entre o lucro e satisfagio dos
clientes. Mas ultimamente temos focado muito no lucro. O
aumento da demanda fez com o que deixéssemos um pouco de
lado a satisfagdo. Estamos precisando focar nisso.

Existe alguma espécie de pesquisa de satisfagdo?

Fizemos uma vez. Mas n3o teve tanto efeito, acho que foi mal
elaborada.

O restaurante possui recursos financeiros
disponiveis para investimentos?

Temos sim, na faixa de 40 mil reas.

O restaurante possui foco em algum perfil
especifico de cliente ou objetiva atingi clientes
diversificados?

Queremos serinovador atendendo diversos clientes com comida de
qualidade.

O restaurante possui servigo de delivery?

Temos ndo.

Para vocé & mais vantajoso o cliente comer no
restaurante ou em casa?

No préprio restaurante. N&o temos delivery.

Sua equipe é eficiente e entrosada? Estd
capacitada para lidar com diferentes perfis de
clientes?

Eles receberam um treinamento, mas quando o restaurante fica
cheio temos alguns problemas para servir bem.

Costuma disponibilizar a informagdo nutri
dos alimentos?

Néo ndo... 4 falaram sobre isso, mas ndo colocamos.
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Existe alguma priorizagdo para resolver os
problemas relatados?

Eu sempre sou chamado para resolver problemas. Mas ndo temos
nada que registre isso.

Quais os hordrios/dias da semana de maior
movimento do restaurante?

Geralmente na janta e nos fins de semana, comegando a partir da
quinta-feira.

Existe mao-de-obra contratada especialmente
para os horérios/dias da semana
movimentados? Caso ndo, seria possivel fazer
isso?

mais

Temos ndo. Nao sei se valeria a pena.

Teria mais alguma informagio que julgue
importante comentar, ndo comentada nas
questes anteriores? Qual(is)?

O restaurante estd crescendo em popularidade, mas to percebendo
algumas insatisfagBes. Gostaria de criar ambientes diferentes, mas
ndo sei quais.

Fungdo: Gargons

PERGUNTA

RESPOSTA

Quais as principais reclamagdes dos clientes?

Que os pratos demoram para sai

Na sua opinido qual o motivo no atraso dos
pedidos?

Quando tem muita gente, acho que a cozinha no d4 conta.

Qual o motivo do erro na anotagio dos pedidos?

E porque quando tem muita gente, fica uma correria s6. As vezes a
gente se confunde na anotagdo preocupado em atender os clientes
rapidamente.
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Fungo: Cozinheiros

PERGUNTA

RESPOSTA

Qual o motivo de troca de pedidos dos clientes?
E como poderia ser resolvido?

As vezes o prato chega frio ou prato vai errado. Poderia separar a
cozinha para diferentes tipos de pratos e aumentar a quantidade de
funcionarios.

Quais os motivos da demora na preparagdo do
prato?

Pouco espago e poucos cozinheiros para o horério de pico.

Fungdo: Caixa

PERGUNTA

RESPOSTA

Para o caixa: qual o motivo dos constantes erros
na conta dos clientes? Na sua opiniso como
poderia ser resolvido?

0s gargons anotam os pedidos errados. Acho que eles ficam
sobrecarregados. Poderia dividir o atendimento em setores.
Facilitaria para eles.
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Principais Fungdes Envolvidos Descrigio Problemas. Oportunidades
Necessidade de um colaborador para
1-Clientes e oD e T ares Utiizar uma base de dados tnica para

Relagéo das
Reservas com os.
1 | demais setores
da administragao
do restaurante.

2- Sistemas de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao -
TIC

3- Colaborador(a) - Telefonista

Realizar areserva através de
atendimento telefonico, sistema.
WEB ou APP para dispositivos,
moveis e informar as demais
éreas do Restaurante.

entre os vérios sistemas.

todos os sistemas.

Necessidade de lidar com itens de.
Tecnologia da Informagao.

Sugeriritens do cardépio de forma prévia.

Falna humana ou de sistema
dessincronizando as reservas.

Poder estimar de forma aproximada a
quantidade de clientes e possiveis pratos
(estoque) por dia.

Problemas com o colaborador
(Treinamento, humor, satide).

Gerir vagas no estacionamento.

Tratar o ciiente com presteza e cordialidade
jno primeiro contato com o Restaurante.

Coletar maior nimero de informagdes dos
clientes.
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1-Clientes

2- Sistemas de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao -

Tentar equalizar a quantidade de vagas
20 nimero de reservas.

Tratar a diientela com presteza e cordialidade.
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Disponibiizar acesso para portadores de
necessidades especiai.
Problemas com o colaborador
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1-Clientes dia ¢ 05 meios de registro de reservas | Tratar a clientela com presteza e cordialidade.
(@plicativos e servigo telefonia)
Gerir a recepco dos
2 Sistemas de Tecnologia da
Relagao clientes identiicando suas | Imprevisibidade sobre  duragao de uma
estacionamento e | Infomagao e Comunicagao - | respeciivas reservas o os | reserva, nfluenciando na fla de espera. | SU9°ri" ens do cardpio e ou enlradas.
ou outros meios: encaminhando pera
de wransporte mesas, tratar outras
com arecepedo e situagBes como clientes | prop
osistemade |- Colaborador(@) - Hostess | semreserva (salade | (ramaments mormer sotie)
reservas. espera) e atendimentos Realizar pré-reserva para data posterir.

4-Sala de Espera

5- Atendimento em Balcéo

em balcéo.

Grande diversidade de perfis em sala de.
espera.

Realizar pedido com pendéncia relacionada a iberagao
de mesa.

Apresentar outros servigos como delivery ou atendimento.
de balczo.
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Relagao entre o
atendimento,
gargons, e alinha.
de produgéo,
cozinha.

1-Clientes

2- Colaborador(a) - Gargom

3- Sistemas de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao -
TIC

3- Colaboradores(as) - Linha
de Produgao (Cozinha)

4-Gerente

5- Fomecedores

Relagao entre a linha de
produgao, cozinha, & 0
sistemas de atendimento
aos clientes, gargons e
‘solugdes informatizadas.

Problemas com os colaboradores (Treinamento,
humor, satide).

Sugerir pratos mais elaborados e seus
acompanhamentos como bebidas.

Demora em registrariconfirmar os pedidos.

Disponibilizar informagdes sobre o pedido,
nutricionais, motivacionais e historicas no.
cardépio digital.

Passar os pedidos errados para a cozinha.

Exibir videos pré-formatados mostrando a
‘execugao do prato no ambiente do restaurante
no cardépio digital.

Entregar pedidos errados aos clientes.

Informar 0s clientes todos o servigos
prestados e promogdes no cardapio digital.

Entregar pratos frios aos clientes.

Disponibiizar mini-curriculo do Chefe de
Cozinha e ou demais integrantes da equipe o
cardépio digital

Incompatibilidade entre o cardapio e os pratos.
possiveis de serem realizados na data em
questdo.

Disponibilizar contetdo informando a origem
dos forecedores e o alto nivel de selegao dos
alimentos no cardapio digital

Atraso na confecg@o do pedido, linha de produgao
(cozinha).

Problema com o sistema digital de pedidos e
acompanhamento dos pedidos.
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Relagdo entre o
atendimento
realizado,
consumo,
pagamento e
retirado do
vefculo.

1- Clientes

2- Colaborador(a) - Gargom

3- Colaborador(a) - Caixa

4- Sistemas de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao -
TIc

5- Colaborador(a) - Manobrista

Relagao entre o pedido de
fechamento de conta por parte
do cliente, agdes relacionadas
a0 garcom, bonus pelo
atendimento, acesso do caixa
0 consumo registrado, modo
de pagamento, pagamento e
pedido de manobra do veiculo
no estacionamento.

Problemas com os colaboradores
(Treinamento, humor, satde).

Oferecer programas de fidelidade com
descontos, adicionando pontos aos clientes.

Problemas de comunicagéo com as centrais
de operago dos cartdes de crédito.

Efetuar descontos em contas de clientes que
participem de formas de divulgagao em midia
social.

Problema em acessar a relagéo de itens.
consumidos no sistema interno.

Acionar o pedido de manabra o veiculo no.
estacionamento assim que o pagamento for
efetuado.

Problemas com o cartéo do cliente,
danificado e ou saldo.

Acompanhar em tempo real o registro de todos
0s tens e quantidades da sua conta e a evolugao
da mesma no cardapio digital

Cliente questionar o consumo relacionado.

Buscar parcerias que faciliem o pagamento junto
as operadoras de cartoes de crédito.

Colaborador anotar itens e ou quantidades
erradas.

Informar aos clientes sobre os canais de
sugestdes, reclamagaes e elogios disponiveis.

Problemas em acionar o Manobrista,
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Relaggo
Interfaces de
Atendimento
Digital, Linha de.
Producéo
(Cozinha),
Servigo de
Entrega
(Delivery) e
Pagamento.

1-Clientes

4- Sistemas de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao -
TIC

3- Colaboradores(as) - Linha
de Produgao (Cozinha)

4- Gerente

5- Fomecedores

5- Colaborador(a) - Entrega.

6- Colaborador(a) - Telefonista

Relagao entre as interfaces para.
pedidos digitais, pedidos através de
telefone, recebimento da demanda
pela cozinha, compatibilidade dos.
pedidos com os itens em estoque e
pratos possiveis de serem realizados
na data em questao, sistema de.
entrega e pagamento.

Problemas com os colaboradores
(Treinamento, humor, satide).

Oferecer programas de fidelidade com
descontos, adicionando pontos aos.
clientes.

Problemas de comunicagéo com as
centrais de operagdo dos cartdes de
crédito, maquinas moves.

Problema em receber os pedidos
‘externos nos sistemas intemos da linha
de produgao, cozinha.

Efetuar descontos em contas de clientes
que participem de formas de divuigagao em
‘midia social.

Criar modulo de pagamento para o sistema
web e APP para dispositivo mével.

Problemas com o cartéo do cliente,
danificado e ou saldo.

‘Sugerir pratos mais elaborados e seus.
‘acompanhamentos como bebidas.

Problema com os veiculos de transporte.

Buscar parcerias que faciltem o
pagamento junto as operadoras de cartdes
de crédito.

Problemas de transito.

Informar aos clientes sobre os canais de
‘sugestoes, reclamagdes e elogios
disponiveis.

Demora em realizar as entregas.

Dificuldades em racionalizar as rotas de.
entrega.

Disponibilizar informagdes sobre o pedido,
nutricionals, motivacionais e histéricas no
cardépio digital.

Exibir videos pré-formatados mostrando a
‘execugao do prato no ambiente do
restaurante no cardépio digital.
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Anélise de Duragéo do Processo - a la carte - Restaurante Fritz
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Anilise de Duragéo do Processo - Reservas - Restaurante Fritz
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Anélise de Durag@o do Processo - Entrega em Domicilio - Restaurante Fritz
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Titulo Os restaurantes que possuem website e fanpage (facebook), bem elaborados e
frequentemente atualizados, tém uma garantia de fidelizagio maior dos seus clientes e
maiores chances de se manter no mercado com uma procura sempre continua.

Tema Fidelizago / Divulgagdo

Fato "Em 10 meses de parceria Xangai e Agéncia Conteddo, s6 temos a agregar bom
relacionamento, comunicagdo e retorno pela internet. Sabemos que ainda temos muito a
melhorar, mas com nosso trabalho em equipe, cresceremos juntos. Frizo que tivemos um
aumento de 18% a 20% em nosso faturamento, depois da nossa parceria e iremos aumentar
mais e mais." Diogo Laporte - Proprietario Xangai

Fonte Pesquisa Desk

Desafio 0 website do restaurante necessita ter noticias e cardépios sempre atualizados, bem como

servigos de reservas on-line e delivery.
A fanpage do restaurante deve reproduzir a esséncia do restaurante, demonstrando sempre
2 cortesia no atendimento e nunca deixar os clientes sem respostas ou insatisfeitos. O Social
Media Marketing proporciona um posicionamento da marca nos meios digitais e uma
interagio maior entre a empresa e seus clientes, onde a oportunidade de se conhecerem
melhor é o que conquista e fideliza seu cliente.

A partir de relatérios periédicos serd possivel avaliar os resultados de seus investimentos
online tendo acesso a vrios dados importantes, como por exemplo: a quantidade e visitas
que o seusite obteve em qualquer perfodo de tempo; de onde chegam essesvisitantes; onde
os visitantes clicaram, mais dentro do site e quais os contelidos foram mais acessados e bem
aceitos; onde os visitantes clicaram menos e quais os contelidos mais rejeitados.

Existem agéncias de publicidade no mercado especializadas em planejar e administrar estas
duas midias digitais de forma profissional e sincronizada. Um exemplo é Agéncia Opera
(http://www.agenciaopera.com.br/) que faz um excelente trabalho para o Dorisol Recife
Grand Hotel (http://www.dorisol.com.br;
https://www.facebook.com/DerisolRecifeGrandHotel).
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Titulo Clientes sio atraidos para restaurantes participantes de festivais gastronémicos

Tema Atragdo de Clientes e Capacitagio de Chef/Resposével pela Cozinha

Fato Durante o ano todo, Recife & palco de inGmeros festivais gastrondmicos que aquecem a
movimentagdo dos principais restaurantes e proporciona um intercmbio entre chefs da
cidade e de outros locais.

Fonte Pesquisa Desk

Desafio Procurar apoio em organizages como o Sebrae-PE e a Abrasel-PE

(https://www.facebook.com/AbraselPe) para participagdo em festivais gastronémicos que
acontecem em Recife e regido.
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Tema PromogBes / Fidelizagio

Fato Muitos clientes vio conhecer o restaurante pela primeira vez a partir de uma promog3o ou
cupom de desconto (compra coletiva). Ao mesmo tempo que aumenta-se a chance de
fidelizagdo destes clientes com a possibilidade de obter descontos se o cliente for frequente
ou pelo menos vé uma segunda vez.

Fonte Entrevista com Empatia e Pesquisa Desk

Desafio Implementar o uso desites de compras coletivas (Groupon ou Peixe Urbano) para promogdes

em perfodos de baixa procura do restaurante. Implantar cartdo de fidelidade para clientes
frequentes e, em algumas datas especificas, implementar a distribuigdo de cartes de
descontos para a préxima refeiggo.
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Titulo

Clientes preferem restaurantes que oferecem descontos, principalmente pela internet.
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Titulo Clientes costumam comemorar aniversirio e outros eventos com familiares e amigos em
restaurantes

Tema Eventos

Fato “Normalmente as pessoas optam em comemorar em restaurantes, porém em maio o
movimento é bem maior”, disse. Enquanto organizava afila de espera, que estava no nimero
27, Erivelton arriscou opinar porque os pais estdo preferindo comemorar fora de casa.
“Acredito que é por conta das esposas, afinal os homens o ligam muito para isso”, falou
descontraido.

Fonte Entrevista com Empatia e Pesquisa Desk

Desafio Se preparar para o acontecimento destes eventos, fazer divulgagio desse servigo especifico
para eventos e providenciar treinamento especifico para funcionérios de como tratar tais
eventos.

Ne 5

Titulo Muitos clientes criam fidelidade em restaurantes que proporcionam uma experiéncia dnica,
singular.

Tema Inovagéo / Fidelizagio

Fato Restaurantes que possuem chefs famosos e experientes, estdo na frente nesse quesito.
Proporcionando um desafio ao paladar dos clientes e renovando frequentemente seu
cardapio, estes restaurantes trazem o que h de melhor para clientes mais exigentes.

Fonte Entrevista com Empatia e Pesquisa Desk
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Desafio

Implantar inovages como:

renovagio de parte do cardapio a cada seis meses;
opgdo de cardapio de degustagdo (6 itens no almogo/jantar e 12 itens no jantar);
opgdes do cardapio com pratos tradicionais mas com um toque diferenciado
através de ingredientes exdticos regionais;

opgdo do servigo de fondue, alguns dias da semana, principalmente nas estagdes
mais frias;
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Ne

Titulo

de casais que vdo o restaurante apenas os dois
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Tema Inovagdo
Fato 0s novos arranjos social e familiar séo de casais jovens que protelam a chegada de filhos,
pessoas de meia idade que 4 criaram os filhos e parceiros homossexuais. H4 ainda os casais
que o pretendem ou no podem ter filhos. Chamados “DINKs” (Double Income, No Kid:
Dupla Renda, Sem Filhos) nos Estados Unidos, esse perfil tem crescido também no Brasil.
Fonte Pesquisa Desk
Desafio @ Criagio de um cardapio préprio para casais, como Cardépio Duo do restaurante
Camarada Camardo (http://www.ocamarada.com.br/) que possui porgdes menores
para satisfazer apenas duas pessoas;
@ Implantagio de opges do cardépio que inclua entrada, refeigio e sobremesa, como
o Confort Food do restaurante Mingus (http://www.mingus.com.br/);
Ne 7
Titulo Clientes buscam informagdes nutricionais dos pratos por conta de dieta ou por conta de
restrigdes alimentares
Tema Inovagéo / Fidelizagio
Fato Uma grande tendéncia de pessoas que estdo fazendo dietas ou possuem restrigdes
alimentares é perguntar aos garcons informagdes sobre os pratos. Se o cardépio 3o possui
detalhes de quais ingredientes principais, a necessidade dos clientes & ainda maior. Muitos
clientes estdo escolhendo o prato pelo valor nutritivo.
Fonte Entrevista com Empatia
Desafio @ o cardépio deve apresentar detalhes dos principais ingredientes e informagdes

nutricionais de cada prato;
@ implementar uma parte do cardépio apenas com pratos leves e pratos sem adiges
de ingredientes (leite, sal, gliten, agticar) da maioria das restrigdes alimentares;
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Ne

Titulo Com aumento do consumo de vinhos entre pessoas, inclusive os mais jovens, é imprescidivel
ter uma adegua bem adequada e profissionas preparados.

Tema Atendimento / Fidelizagio

Fato Quem ainda acredita que vinho é bebida para paladares mais apurados ou para pessoas mais
velhas precisa rever seus conceitos. O cenério estd mudando completamente. Os bons
rétulos j4 se tornaram queridinhos dos jovens e cafram na preferéncia de quem tem entre 18
30 anos, em encontro com amigos, jantares, confrarias e até em baladinhas.

Fonte Pesquisa Desk

Desafio @ Adega adequada, servida com vinhos que possam ser harmizados com os pratos do

cardépio do restaurante;

@ Profissionais capacitados para atender o piblico que gosta de vinhos e, se possivel, a
contratagdo de um sommelier experiente para as consultas dos clientes;

@ Implantagio de um clube do vinho, onde clientes frequentes possam fazer
degustagdo de novidades e trocar experiéncias;

Ne
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Titulo

A maior parte dos restaurantes bons de Recife tém servigo de manobrista

Tema

Infraestrutura

Fato

Acostumados ao trifego intenso, motoristas do Recife adequaram seus percursos as rotas
dos estacionamentos privados e das empresas de manobristas. A ordem é buscar sossego na

hora de estacionar.

As poucas vagas em toda a cidade nio estio provocando o crescimento apenas nos

estacionamentos. As empresas que oferecem manobrista também estdo percebendo um
aumento da procura pelo servico. Hoje, diversos estabelecimentos (restaurantes, clinicas,
supermercados, entre outros) contratam essas empresas para oferecer um conforto maior
a0s clientes.

Atuando em 20 estabelecimentos, a Belo Terceirizag3o Ltda conta hoje com 40 funcionérios.
“Quando a demanda aumenta, principalmente em datas comemorativas, precisamos reforgar
o quadro de funcionarios para atender a todos”, explica o proprietério da empresa, Beto
Lopes. De acordo com ele, é grande o nimero de estabelecimentos que solicitam o servio.

“O movimento varia de acordo com o local, mas em geral as pessoas estio cada vez mais

optando pelo manobrista.” Nos diltimos anos, a empresa obteve um crescimento médio de
10% a 12%. Para o Dia dos Namorados, a previsio é que haja um incremento de 40% no

nimero de funciondrios.

Com quase um ano e meio no mercado, a K Park Manobrista também sente os reflexos da

procura pelo servigo. Nesse tempo, a empresa j4 esté atuando em oito estabelecimentos
fixos e, até a primeira quinzena de junho, deve comear a operar em mais trés locais.

“Percebemos um crescimento maior a partir do inicio deste ano, por conta das ciclovias e
ciclofaixas, que restringem ainda mais a vaga de estacionamento nas ruas”, diz o supervisor
da K Park, Kiéber Santos.

Fonte

Pesquisa Desk

Desafio

@ Implantar um servigo de manobrista ou fazer uma parceria com alguma empresa
que faga esse servigo préximo ao restaurante;
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Titulo Muitos clientes fazem pedidos de comida para serem entregues no trabalho ou em casa.
Tema Atendimento
Fato Tendéncia: Crescimento do nimero de pessoas morando sozinhas
As pessoas que moram sozinhas séo dvidas por conforto, tecnologia e praticidade. Isto cria
uma série de oportunidades de consumo. Em 1996, essa fatia representava 3,2 milhes e
para 2016 a projegio é de 12 milhdes de pessoas. O consumo daqueles que moram sozinhos
cresce 6% ao ano, em média. Eles so responséveis por 40% do aumento de vendas de
produtos praticos e em porgdes individuais.
Fonte Entrevista com Empatia e Pesquisa Desk
Desafio @ preparar um cardapio especifico para delivery;
@ preparar um website com detalhes do cardapio delivery e que proporcione que o
cliente faca seu pedido pelo préprio site;
@ contratago de entregadores e capacitagio dos mesmos;
@ divulgagio do novo servigo no website, nos meios de comunicagio e com os
préprios clientes do restaurante;
Ne 11
Titulo Seria um diferencial no mercado de restaurantes de Recife se fosse feita uma adequagso para

portadores de necessidades especiais e para idosos.
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Tema

Inovagéo / Fidelizagio

Fato

Segundo dados do censo do IBGE (2010), 45.606.048 de brasileiros tém algum tipo de
deficiéncia (visual, auditiva, fisica, mental e intelectual), o que representa 23,9% da
populagio total, sendo 25.800.681 (26,5%) mulheres e 19.805.367 (21,2%) homens. Amaior
parte das pessoas com deficiéncia, 38.473.702, vivem em reas Urbanas, enquanto que
7.132.347 em dreas rurais.

De acordo com os dados do censo, deficiéncia visual é a mais comum, afetando 18,6% da
populagio brasileira. Em segundo lugar esté a deficiéncia motora, ocorrendo em 7% da
populagio, seguidas da deficiéncia auditiva, em 5,10% e da deficiéncia mental e intelectual
em 1,40% da populagio.

No recorte por regido, ainda segundo o IBGE (2010), o Nordeste tem a maior incidéncia com
26,63% da populago, seguido da Norte (23,40%), Sudeste (23,03%), Centro Oeste (22,51%) e
sul (22,50%). Em Pernambuco, estima-se uma populagio de 2.426.106 pessoas com
deficiéncia, o que representa 27,58%.

Tendéncia: mais consumidores de meia idade

S50 considerados consumidores de meiaidade, aqueles que estéo na faixa etéria dos 50 anos.
Representam 23% do total da populagio e estdo procurando habitos mais saudéveis, por
exemplo, ter mais tempo para se dedicar ao lazer. No Brasil, atualmente as pessoas nessa
faixa etdria vivem como viviam anteriormente as pessoas de 40 anos. O envelhecimento estd
sendo retardado pela modernidade.

Na década de 80 esses consumidores representavam 6,8 milh3es da populagéo. Para2020a
projegéo é de 18 milhdes de consumidores com esse perfil

Fonte

| Entrevista com Empatia ¢ Pesquisa Desk

Desafio

@ adequagio da estrutura fisica para dar acesso a cadeirantes e pessoas com
dificuldades de locomogao. Inicialmente poderia ser implementado apenas em uma
parte do restaurante para redugdo dos custos;

@ criagio de um cardapio em braile ou em tablet que leia um cardépio digital para que
os clientes cegos possam fazer suas prdprias escolhas;

@ disponibilizagio de opgdes no cardépio mais adequadas a idosos e outras pessoas
com restriges alimentares;
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Titulo Os clientes costumam reclamar muito da demora na sala de espera, dademora na anotagso
de pedidos e da demora para que os pedidos sejam entregues nas mesas

Tema Atendimento / Fidelizagio

Fato Dentre as maiores reclamagdes de clientes esté a demora na chegada dos pratos. "¢ essencial
deixar claro que pratos mais caprichados podem demorar. A impaciéncia no momento da
alimentagdo pode ser um ingrediente para o mau humor e estragar a experiéncia.

Fonte Entrevista com Empatia cPesquisa Desk.

Desafio @ analisar melhor como esté a produgio dos pratos e se hé necessidade de melhoria

no processo de produgdo e contratagio de mais profissionais para a cozinha;
implantagdo de um sistema de gerenciamento de pedidos para agilizar o processo
de anotagio de pedidos e permitir que o gerente possa acompanhar o tempo de
entrega em tempo real;

implantagdo de um sistema de gerenciamento de reservas para proporcionar que a
maioria dos clientes possam reservar o hordrio mais conveniente, sem precisar
aguardar na sala de espera;

aprimorar o servigo na sala de espera para que os clientes se sintam bem atendidos
mesmo antes de serem acomodados em suas mesas. A disponibilizagéo de uma tv
ou painel que informe o diltimo ntimero chamado e a quantidade de pessoas na sala
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Inovagdo no Servico

0s clientes costumar reclamar muito da demora na sala de espera, da demora na anotagdo de pedidos e da
demora para que os pedidos sejam entregues nas mesas. [12]

A maior parte dos restaurantes bons de Recife tém servigo de manobrista. [9]

Muitos clientes fazem pedidos de comida para serem entregues no trabalho ou em casa. [10]

Inovagéo no Produto

Seria um diferencial no mercado de restaurantes de Recife se fosse feita uma adequago para portadores de
necessidades especiais e para idosos. [11]

Clientes buscam informagdes nutricionais dos pratos por conta de dieta ou por conta de restrigges
alimentares. [7]

Tendéncia de casais que Vo ao restaurante apenas os dois. [6]

Muitos clientes criam fidelidade em restaurantes que proporcionam uma experiéncia dnica, singular. [5]
Com aumento do consumo de vinhos entre pessoas, inclusive os mais jovens, é imprescidivel ter uma adegua
bem adequada e profissionais preparados. (8]

Clientes costumam comemorar aniversario e outros eventos com familiares e amigos em restaurantes [4]
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Atrag3o de novos clientes e Fidelizacdo de clientes

Clientes preferem restaurantes que oferecem descontos, principalmente pela internet. [3]
Clientes sio atraidos para restaurantes participantes de festivais gastronémicos [2]

Os restaurantes que possuem website e fanpage (facebook), bem elaborados e frequentemente atualizados,
tém uma garantia de fidelizagdo maior dos seus clientes e maiores chances de se manter no mercado com
uma procura sempre continua. [1]
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Tabela: Personas do Restaurante Fritz

Nome: Marcela Sexo: Profissdo: Idade: 21 Consideragdes:

Feminino Estudante anos Prefere utilizar um computador ao tablet;

Nio tem habito de utilizar o cardapio
virtual;
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Utiliza com frequéncia razodvel o
smartphone

Nome: Renata Sexo: Profissdo: Idade: 31 Consideragdes:
Feminino Gerente de anos Prefere utilizar um tablet a0 computador;
Negcios tem hbito de utilizar o cardépio virtual;
Utiliza com frequéncia razodvel o
smartphone
Nome: Paulo Sexo: Profissdo: Idade: 35 Consideragdes:
Masculino | Executivo anos Prefere utilizar um tablet a0 computador;
Nao tem habito de utilizar o cardépio
virtual;
Utiliza com pouca frequéncia o
smartphone
Nome: José Sexo: Profissdo: Idade: 75 Consideragdes:
Masculino | Professor anos Prefere utilizar um computador ao tablet;
Aposentado tem hibito de utilizar o cardépio virtual;

Utiliza 0 smartphone
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Criagdo de um aplicativo mobile com informagdes de pratos, promogdes, dicas, etc...
Adaptar o site para possuir um leitor de telas para os deficientes visuais..
Disponibilizar um Audio-Cardépio para os clientes...

Usar o aplicativo do restaurante para criar um Canal de relacionamento com cliente, por exemplo: contato
por chat, receber promogdes e dicas personalizadas, fazer reservas, solicitar entregas,....

Fonecer servigo de Delivery e permitir que os clientes possam utilizar o aplicativo do restaurante para
realizar seus pedidos além do telefone

Fornecer produtos mais sauddveis e que estejam relacionados com dietas da moda. Ex.: Sucos Detox
Fornecer cardapio diferenciado com receitas autorais (criadas pelo chef do restaurante exclusivamente)
Criar sistema de reservas

Criar sistema para gerenciar os pedidos de forma mais otimizada. Evitando os erros dos pedidos e a demora.
Criar um cardépio online permitindo o cliente fazer seu pedido.

Criar uma aplicativo para avisar ao cliente via SMS em celular a sua posi¢ao na fila de espera, assim o0 mesmc
poderd realizar outras atividades até o chamado, o que diminuira, ou até mesmo, eliminara as longas filas.
Realizar treinamento com os gargons focados em atendimento ao cliente, boas maneiras, relacionamento
interpessoal, etc...

Criar um cardépio distinto para as comidas com ingredientes naturais e salutares.

Contratagdo de servigo de manobrista para otimizagdo dos espagos no estacionamento.

Disponibilizar musica ao vivo aos finais de semana e nos dias de menor movimento, realizar promog&es em
pratos
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Tema Tendéncia — Perspectivas

Tendéncia: Aumento de casais jovens sem filhos

Os novos arranjos social e familiar sdo de casais jovens que protelam a chegada de filhos, pessoas de meia idade que
ja criaram os filhos e parceiros homossexuais.

Ha ainda os casais que n3o pretendem ou n3o podem ter filhos. Chamados “DINKs” (Double Income, No Kids = Dupla
Renda, Sem Filhos) nos Estados Unidos, esse perfil tem crescido também no Brasil.

2016:
16.000.000

Figura 4: Nimero de Domicflios de Casais com Perfil DINKs

Na 4rea de refeigdes prontas, o movimento foi de R$ 580 milhdes de délares em 2007, com projegéo de R$ 942
milhdes de délares para 2011, aumento de 62%.

Fontes. r/imagens/fi if

Desafios / @ Produtos que propiciem cuidados 'a dois” em embalagem dupla
Oportunidades @ Duas porgdes individuais.
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Tema Tendéncia - Perspectivas

rescimento do nimero de pessoas morando sozinhas
As pessoas que moram sozinhas sdo 4vidas por conforto, tecnologia e praticidade. Isto cria uma série de
oportunidades de consumo. Em 1996, essa fatia representava 3,2 milhdes e para 2016 a projecio é de 12 milhdes de
pessoas. O consumo daqueles que moram sozinhos cresce 6% o ano, em média. Eles sdo responséveis por 40% do
aumento de vendas de produtos praticos e em porgdes individuais.

Fontes http://www.abip.org.br/imagens/file/encarte9.pdf

Desafios / @ Produtos de apelos e embalagens tecnolégicas.
Oportunidades @ Delivery





