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Introducao

Em 19 de agosto de 2020 um grupo de
empresarios cariocas associados ao SindRio,
membros do time da Gouvéa Foodservice e
executivos do SindRio reuniram-se em um
workshop para trocar ideias sobre o cenario do
mercado de alimentacao fora do lar e iniciativas
gue possam ajudar na retomada.

Um papo daqueles que merece um otimo café
para acompanhar. Energia alta de quem, ha anos,
faz o seu melhor para entregar experiéncias
memoraveis aos clientes.

Compilamos aqui alguns dados, melhores
praticas e conclusdes do grupo para que vocé se
inspire e siga em frente nessa retomada.

Um forte abraco!

Cristina Souza | CEO Gouvéa Foodservice

Fernando Blower | Presidente SindRio

Agradecimentos aos participantes:

André Herzog | In House Café-Bistrd

Joao Henrique Nunes Machado Braune | Bistré da Casa
Luana Ramos Pacheco Linhardt | Restaurante Tereze
Marcelo Victor Ribeiro Oliveira | Palace Hotel Ltda
Marcia Renata Siqueira | E Afonso Resto Wine Bar Ltda
Raquel Froes | Grupo Scenarium

Ricardo Linck | Maya Café

Rodrigo Gomes | Bar Urca

Rodrigo Oliveira de Mesquita | Accor

Rosana Santos | Bar Luiz

Daniela Cajueiro | Sindrio

Sergio Abdon | Sindrio

André Paranhos | Gouvéa Foodservice

Fernando Tamanini | Gouvéa Foodservice

Julia Diaz | Gouvéa Foodservice

GOUVEA
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Foodservice Brasileiro em Grandes Numeros (2019)

TRAFEGO CRESCE NO FOODSERVICE, ENQUANTO TICKET SE MANTEM

VARIACAO E VOLUME DE TRAFEGO, GASTO E TICKET MEDIO| FY 2019 x 2018

GASTO TRAFEGO TICKET

POR PESSOA!
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1.3 milhdo de restaurantes | 78% Independentes | 22% Redes
Fonte: Abrasel | IFB

Fonte: Pesquisa CREST® 2019 | GS&NPD 1TICKET MEDIO INDIVIDUAL. PARA TICKET MEDIO DO GRUPO, INDEPENDENTE DO NUMERO DE PESSOAS, VARIAGAO EM 2019 FoOI DE 3%






Desafios dos negdécios de foodservice |

Po6s Covid-19
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As 4 Forcas que Movem o
Foodservice

Confianca Emprego

78,8 pontos Desemprego: 13,3%

Disponibilidade
Inflagao: 2,31%




= 66% dos negocios
mMantiveram-se em
operacao

» 54% operacoes de delivery

= 32% de crescimento do
delivery (2019/2020)




por ai

As principais
tendencias
apontadas
pelo setor

Fonte: https://vejario.abril.com.br,

Entender de
gestao sera
cada vez mais
necessario,
mesmo para
um chef

comer-e-beber/reabertura-bares-restaurantes-rio

| Rio e SindRio

=== w‘ R e

Os eventos
virtuais,
como aulas e
degustacoes,
vieram
para ficar

52%



https://vejario.abril.com.br/comer-e-beber/reabertura-bares-restaurantes-rio/

Consumidor

Busca confianca e seguranca com
foco maior na higiene e limpeza do
gue no produto

42% utilizam delivery de marcas
gue confiam

28% buscam alimentacao saudavel

87% preferem consumir de
empresas responsavels sendo 70%
consideram pagar um pouco mais

What Consumers Want from Restaurants Now
Safety and Sanitation

Clear Communication

Convenience and Comfort Food”

Fonte:https.//vourbusiness.saputousafoodservice.com/posts/what-consumers-wantfromrestaurantsnow?utm source=Marketo&utm medium=email&utm campaign=NL RB Daily 08-12-20&LID=19609363




Retomada Pelo Mundo I

Iniciativas que auxiliaram na retomada de trafego
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Distancia entre Lotacdo Limitada Uso de Mdscaras e Barreiras Fisicas entre  Pagamento Digital
Assentos Luvas Assentos
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Fonte: Adaptado The NPD Group | Sentiment Survey, Canada, Maio 2020




Retomada pelo mundo

SO Delivery & Take away

Restaurantes reabrem em Los Angeles ap6s
confinamento pela pandemia

Os estabelecimentos devem operam com 60% de sua capacidade e os clientes terdo que cobrir o rosto quando ndo estiverem comendo. Além disso, a
espera por mesas deve ser do lado de fora ou dentro de seus carros. Possiveis sintomas também devem ser examinados antes de entrarem

@ Agéncia France-Presse
postada om 29/05/2020 20:32
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— 'SHOPPING SIMPLIFIED |
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Al geme | BUY NOW »
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CTT . MAIS LIDAS

EUA - Mesmo com a autorizagao para reabertura
restaurantes de menor porte e/ou quantidade de
assentos mantiveram-se fechados somente com
atendimento por Delivery ou Viagem.

EUA - Enviar para a casa do cliente produto que
permita interacao, personalizagcao e frescor
transportando experiéncia do Restaurante.

Repetir em casa a experiéncia com
a marca (paladar, olfato, tato,
audicao, visao)




Retomada pelo mundo

Sustentabilidade e Responsabilidade
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' ', Guest of a Guest

. . EUA - Bar Dante oferece seus drinks e coquetéis em
Our Favorite NYC Spots Offering Takeout descartaveis para o cliente pegar e sair ja que seu

Cocktails Right Now espaco interno é muito reduzido.

Adaptar-se a um novo jeito de FR — Restaurante faz parceria com pequenos
produtores e permite aos clientes fazerem a feira da

Seémana

servir




Retomada pelo mundo

AGORA VOCE RECEBE 0S SEUS
7Fanouios ONDE QUISER!

.......................................

----------------------------------------

Parcerias com fornecedores

Quem prefere Seara, ‘ 2R - Eet . T
o | ‘ — Estar aonde seu cliente estiver.
compra na Loja Seatsy TSR O Outback esta na loja on line da Seara que é seu

Faga como a Fatima: "
escolha seus produtos e - § fornecedor.
receba em casa todo o sabor ¢ : 2
e a qualidade Seara. = RSeara) cuies L A Y et . b .

7 i ol 2 - AN g O cliente entra |3 para comprar carne in natura e tem

opc¢ao de entrar no delivery da marca.

Aves Especiais Outback

rger Time Dia da Pizza SEARA Gourmet Incrivel Nature Rotisserie Massa Leve Suinos Aves




Retomada pelo mundo

Dark Kitchen
Program

EUA - Apostar em Dark Kitchen para gerar
receita complementar ou como novo modelo
de negdcios

IT — Valorizar o produto do delivery com
embalagens atraentes e sustentaveis.

Italia -
Embalagens
Impactantes e
sustentaveis




Retomada pelo mundo

Tik Tok para lancar e vender alimentos

USING CHINESE SOCIAL MEDIA FOR
YOUR CHINA LAUNCH

by Admin | Apr 20, 2020 | Brands and Products, Chinese Retailers, Market Entry

HINESE l;

OCIALMEDIA

ORCHINAIAIINCH .~

CN - Explosao do uso de midias sociais,

| “ especialmente Tik Tok para langcamento de
produtos, interacao com clientes e vendas

efetivamente




Retomada pelo mundo

Market Place

B2W e McDonald's fecham parceria para CORONAVIRUS

venda de produtos da rede de fast food Gastonia Chick-fil-A finds creative way to honor team
member graduates amidst pandemic

&S - i i - 3%k - e
& Imprensa Mercado & Consumo — 17 de junho de 2020 no Foodservice, Noticias, Varejo, Varejo Digital OO0

Y

BR - Mais um exemplo sobre estar aonde o
cliente estiver. Parceria do Mc Donald’s para
venda delivery integrada ao seu marketplace Valorizacao da Equipe

EUA - Rede divulga fotos dos colaboradores
gue se graduaram durante esse periodo de
quarentena como valorizagcao ao seu empenho




Retomada pelo mundo

Drive Thru

O chef do Geranium em Copenhague,
A arb acelera implantacgao de loja abriu o Angelika como projeto
drive temporario com foco em refeicoes
saudaveis (plant based) e esta com a
capacidade esgotada.



Retomada pelo mundo

Pagamento Digital

$1.00 | 230 Cal

a m azon - Taco Bell reduz itens do menu,
‘7 F Spicy Potato Soft Taco re du ya pre QOS.
Outras redes eliminam café da

payments | ®ET B m

577 Cheese Quesadilla
£—" $3.29|450 Cal

%’ > Steak Quesadilla EUA - Ampliacao do uso do pagamento digital

= 5419500 Cal

| b
’ v BR — Banco Central antecipa implantacao do
_/\ égu::agt:c | PIX e empresas como PicPay ampliam sua
‘ powered by Banco Central )

atuacao no mercado
& , -

Home Menu Offers

EUA - Reduzir o cardapio e excluir o servigo
destinado a momentos de consumo de baixo
movimento







Coronavirus | Nova Onda

PROTECTION CORONAVIRUS

=

DANS CETTE ZONE,
LE PORT DU MASQUE
EST OBLIGATOIRE

&) Mobile Time
%) Jomal da Record - R7.com

Reino Un I f j EUA apés novo
i Apple fecha 32 Io;as de rua nos
m mai mi ecgoes por )
[ [ ranca te ais de 3 mil in 5
do CUIpa pOpUIGan por novo F ;
l d ;.: id-19 e illlpoe coronavirus pelo 2° dia ... surto de Covid-19
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Metodologia Blended Retail 3D

SOLUCAO:
Resolver a vida

CUSTOMER
CENTRICITY

OPERACAO:
O basico bem feito

GOUVEA

ecosystem



Mapa estratégico para o empresario
do foodservice poés-pandemia

Novo consumidor, novo mundo, novo normal.
Sairemos dessa pandemia melhores,
transformados e mais conscientes. Essas sao
as maximas gue ecoam, poréem, isso so
acontecera se cada um de nés como
empresa, empresarios e pessoas mudarmos
nossas atitudes.

Temos acompanhado a viralizacao de videos
com ofensas a guardas, motoboys, abusos
sociais de todos os tipos que felizmente tém
tomado uma proporcao tamanha a ponto de
nos fazer parar, pensar e agir. Assim,
aproveito esse ambiente de permeabilidade
para provocar vocé, ator da cadeia do
foodservice, a aprimorar o jeito de gerir os
seus negocios.

Pressao financeira, cuidado com as pessoas
do seu time, satisfacao dos clientes,
necessidade de inovacao, sao desafios bem
conhecidos por vocé, o que mudou foi o
cenario de altissima incerteza e ambiguidade
gue pressiona por atitudes cada vez mais
estratégicas e assertivas.

Entdo.. maos a obra! Pense na JORNADA DA
VIDA DO CLIENTE e nao mais na jornada de
compra. Relembre o proposito da sua
empresa, sua razao de existir. Esses dois

pontos lhe ajudarao a focar na solucao.

Os passos seguintes envolvem a analise em
trés grandes blocos: Operacao,
Relacionamento e Solucao. Estabeleca
padroes elevados, mas saiba que nao sera
o6timo em tudo desde ja. Cada empresa tem
uma légica do negdcio e isso deve ser levado
em consideracao. Assim, crie suas proprias
meétricas e gerencie por indicadores.
Lembrando que tudo isso se aplica ao
consumo no local, para levar ou delivery.

1- OPERACAO:

*Produto: O cliente espera mais do que ele
possa fazer em casa, em termos de
qualidade, sabor, apresentacao... entao
SUPERE! Repense seu menu e faca os
clientes acharem que realmente valeu a
pena.

Eficiéncia: Seguranca alimentar é a
maxima quando o assunto é eficiéncia no
atual momento. Negligenciada por muitos
empreendimentos no passado, hoje ela
segue no topo das preocupacdes dos
clientes, mas ela nao deve ser a Unica,
controle de desperdicio, embalagens,
prevencao de perdas, eficiéncia em compras,
tempo de atendimento em mesa, retirada ou
a delivery, tudo isso deve ser monitorado.

*Tecnologia: Gestdo de vendas, compras,
pedidos a partir de software que permita
irrigar a tomada de decisao com dados. Algo
inadmissivel para grandes redes, mas uma
realidade comum entre franquias com
poucas lojas e independentes.

2 - RELACIONAMENTO:

Storytelling: Os clientes sdo seduzidos pela
historia do seu estabelecimento, receita do
produto, origem dos ingredientes, mistura de
sabores... conte novamente, reavive as cores.



Mapa estratégico para o empresario
do foodservice poés-pandemia

*Pessoas: Assim como Vocé seu time tem
medo, duvidas... assegure a eles transparéncia,
informacao, capacitacao e seja incansavel

para manté-los motivados a fazer sempre o
melhor para seus clientes.

*Experiéncia: Ela conflui todos os elementos
desenhados pela sua marca para tornar a
interacao do cliente com a sua marca
memoravel. Ndo é ou isso ou aquilo é “E". E o
sabor, a embalagem, a velocidade, a
apresentacao, € a promessa entregue, € o
ambiente, o sorriso... € o intangivel que
somado a todas as acdes praticas tornara a
experiéncia do seu cliente memoravel e o fara
recomendar sua empresa e voltar.

3-SOLUCAO:

Omnichannel: Estar onde seu cliente precisa
segundo a necessidade e conveniéncia dele é
o que melhor traduz esse topico. Certamente
estar nos canais digitais: plataformas para
pedidos, whatsapp, aplicativo proprio, midias
sociais e, apesar das restri¢cdes, o ponto fisico
também é importante pois ainda estamos
num periodo de transicao sobre a escolha que
mais faz sentido para os clientes. Estar em

Multiplos canais e organizar-se para atender
bem aos clientes em cada um deles é o que
fara a diferenca.

*Servicos: E mais do que uma transacao
comercial é assegurar ao cliente que sua
empresa pode tornar a vida dele mais facil e
prazerosa.

*Ecossistema: Como os seus parceiros de
negocio tem |he apoiado nessa caminhada?
Afine o dialogo e conquiste aliados para
seguir. Crie métricas, nao somente financeiras,
para as relacdes com seus parceiros.

Esse texto foi redigido com base na
metodologia proprietaria da Gouvéa
Ecosystem a qual chamamos Blended Retail.
E um texto ambicioso, pois ndo foca somente
em exemplos especificos de um modelo de
negocios. Espero que te ajude a refletir e
construir seu caminho para a retomada. Se
tiver duvidas ou precisar de ajuda conte com
Nnosso time.

Assegure que o proposito da sua empresa
esteja implicito em cada uma das interacdes
com seus clientes. Somente seu propdsito o
levara adiante!

Cristina Souza é CEO da Gouvéa Foodservice
- Estratégia e Gestao



Boas Praticas Debatidas

Atendimento Midias Sociais Delivery
Fazer Curso Criar:') S?»::) aepp
Humano , . Fotografia e
Gentll Sempre o Hospitalidade para o
=l maximo Instagram em paralelo
Converter 1 Usar
func. ADI
unc. gestor cupons Cardap|o
de vendas T
whatsapp digitais :
simplifique Me
P digital com
O menu
goomer
Boas praticas elencadas utilizadas nos Midias Socias: Delivery:

negocios dos nossos convidados e que tém
dado certo.

Atendimento:

Conquistar o cliente nesse periodo que
vivemos é muito dificil. Trata-lo com carinho,
respeito e maxima atencao nunca foi tao
importante.

Concentrar-se em fazer o maximo, manter a
equipe motivada e comprometida é
fundamental.

O empresario do foodservice ja € multi faz
tempo. Tem que saber de tudo um pouco. Na
escassez de recursos, falta de uma agéncia... E
preciso “se atirar”, fazer cursos, aprender e usar
as midias sociais.

Ter muitos seguidores, interagir, postar videos,
fotos interessantes, tudo ajuda a manter vivo o
relacionamento e converter novos pedidos.

Nao perca tempo brigando com as plataformas.
Esteja & como mais uma vitrine € na primeira
oportunidade leve o cliente para um canal
proprio da sua empresa.

Pressionar fornecedores de embalagens para
melhorarem a qualidade e reduzirem precos.

Cardapio:
Enxugue o mix



Quais as expectativas do consumidor com a

reabertura dos bares e restaurantes?

O desejo de sair de casa e voltar a consumir no
local esta retornando porém a expectativa do
cliente esta bem mais alta. O que fazer entao
para reconquistar o mercado?

O processo de reabertura gradual de bares e
restaurantes em todo o mundo sinaliza a
retomada dos negocios.

A seguranca da saude é o foco do consumidor
neste momento e as empresas precisam
voltar a conquistar a sua confianca. A limpeza
e sanitizacao dos ambientes devem ser
constantes e a vista do consumidor durante a
permanéncia nos estabelecimentos.
Governos, prefeituras, associacdes e entidades
desenvolveram protocolos de seguranca
sanitaria para garantir padroes no transporte,
recebimento, armazenagem, preparo e
servico de alimentos e bebidas.

A comunicag¢ao dos protocolos seguidos deve
estar amplamente sinalizada ndao apenas nas
areas de circulagao dos estabelecimentos mas
também nas areas internas de producgao e
principalmente nas redes sociais deixando
muito claro para o consumidor que ele estara
protegido naquele ambiente.

A hospitalidade no atendimento passa a ser
percebida também pelo cuidado que o
estabelecimento tem com sua equipe e
clientes através de menus e meios de
pagamento digitais para reduzir o contato de
superficie.

Instalado a beira de um lago no Rio de Janeiro
foi inaugurado recentemente o Sushi das
Artes com trinta cabines de vidro para até
guatro clientes com pedidos via aplicativo.

Ao dono do negdcio cabe treinar e proteger
suas equipes garantindo a seguranca destas e
dos seus clientes. Estimulos nao faltam.

A Heineken em parceria com o Albert Einstein
lancou recentemente uma plataforma digital
gratuita para treinar empresas e
colaboradores de bares e restaurantes em
todo o Brasil, incluindo quem nao vende a sua
cerveja e independente do tamanho do
negocio.

Ao cliente cabe além de acatar as normas,
verificar o seu cumprimento pelo
estabelecimento e também dos demais
consumidores para a seguranca de todos.

Analisando o retorno da contaminacao pela

COVID 19 no Brasil e no mundo apod
a reabertura fica claro que ainda teremo
que conviver com protocolos de seguranca e
distanciamento por mais alguns meses.

Os mercados de conveniéncia e delivery
continuardo fortalecidos e acrescidos do pick-
up ou “para viagem” oferecendo uma
oportunidade a mais de contato com o cliente
gue optou comprar mas nao consumir no
local.




Quais as expectativas do consumidor com a
reabertura dos bares e restaurantes?

Os bares e restaurantes que souberem criar A grande maioria dos consumidores do

uma ligagcao direta com seus clientes e que delivery prefere pedir de marcas que confiam.
tiverem foco na sua comunidade sobreviverao Para novatos neste servigco € uma excelente
muito melhor no préximo periodo. oportunidade de conquistar novos clientes

para o salao.
Nos EUA e no Brasil, bares e restaurantes

vendem Kkits de drinks autorais para o cliente No delivery o transporte dos produtos € um
finalizar a montagem, massas de pizzas e fator critico. A embalagem representa a marca
cupcakes para customizar, aulas virtuais com do estabelecimento e entrega o conceito. O
chefs para reproduzir pratos favoritos, videos cuidado no transporte é fundamental para o
no Instagram ensinando receitas, cestas de correto acondicionamento dos itens. O cliente
produtos delicatessen para picnic, degustagcao espera receber o produto bem apresentado e
virtual de vinhos e cervejas orientadas por similar ao da foto no site ou aplicativo, na
sommelier e play list com musica para cada temperatura certa, em embalagem lacrada e
ocasiao sao algumas das variacdes para higienizada.

entregar experiéncia ao cliente e valorizar o

branding. O cliente também aumentou sua percepg¢ao

de sustentabilidade. Segundo o Instituto
O isolamento fez o consumidor alterar habitos, Foodservice Brasil, 87% preferem consumir de A inovacgao sera sempre o diferencial num

cozinhando em casa com mais frequéncia e empresas responsaveis sendo que 70% segmento onde o cliente espera ser
buscando uma alimentacao saudavel consideram pagar um pouco mais. surpreendido a cada nova visita.
representada por 28% dos pedidos de delivery  Empresas que mantenham uma politica de

conforme dados do Brasil Food Trends 2020 gestao de residuos e reciclaveis reduzindo o André Paranhos, Consultor Sénior na
analisados pelo IFB - Instituto Foodservice impacto ambiental serao melhor avaliadas Gouvéa Foodservice

Brasil. pelo consumidor.
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Sindicatode Bares
e Restaurantes

Plantao criminal, assessoria juridica,
banco de curriculos, cursos, design, fotos
gastronomicas, midias sociais, palestras e
muito mais.

Contamos com uma equipe capacitada
que desenvolve as melhores solugoes
para o seu hegocio com precos super
especiais.

Sindicato de Bares e Restaurantes do
Municipio do Rio de Janeiro

Praca Olavo Bilac, 28 - 17° andar

Edificio Patrimoénio - Centro, RJ

21 3231-6651 | atendimento@sindrio.com.br



mailto:atendimento@sindrio.com.br

SINDRIO

Programa Tudo Certo
http://www.sindrio.com.br/2020/07/sindrio-lanca-programa-tudo-certo-%e2%9c%94/

PREFEITURA RJ VIGILANCIA SANITARIA
Programa Rio de Novo e Regras de Ouro
https://riocontraocorona.rio/plano-de-retomada/

GOVERNO DO ESTADO RJ SECRETARIA DE TURISMO | TURISMO CONSCIENTE (SELO)
10 mandamentos para realizacao de atividades do setor turistico e gastronomia
https://turismoconscienterj.com.br/segmentos/

ASSOCIAQAO NACIONAL DE RESTAURANTES
Protocolo de Boas Praticas para Operacoes Pos-Covid-19
https://www.anrbrasil.org.br/new/boaspraticas/ProtocolodeBoasPraticas.pdf



http://www.sindrio.com.br/2020/07/sindrio-lanca-programa-tudo-certo-%e2%9c%94/
https://riocontraocorona.rio/plano-de-retomada/
https://turismoconscienterj.com.br/segmentos/
https://www.anrbrasil.org.br/new/boaspraticas/ProtocolodeBoasPraticas.pdf
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Sobre a Empresa

A Gouvéa Foodservice apoia sua empresa a construir
estratégias para ampliar os resultados do negaocio.
Utilizamos técnicas e metodologias hibridas e ageis

para entregar inovacao com profundidade e
assertividade.

S3o 10 anos de experiéncia, com atendimento a
operadores (redes, franquias, varejo e independentes),

industrias, distribuidores, atacadistas e operadores
logisticos.

Fale conosco!



Contatos

André Paranhos

Consultor Senior Gouvéa
Foodservice | Estratégia e Gestao
+55 (21) 999 155 556
andreparanhos@gslibbra.com.br
www.gouveafoodservice.com

GOUVEA

ecosystem
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http://www.gouveafoodservice.com/

