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UM GUIA HAPPYCHEF

O Guia Definitivo de Reservas & Gestao de
Mesas

g uantos couverts perdeu no més passado? Nao falamos dos no-shows
— desses lembra-se bem, com ndmero de mesa e tudo. Falamos dos
outros: quem ligou as trés da tarde, caiu no voicemail e reservou noutro
sitio. O casal que procurou um botao de reserva as 23h e desistiu. Os
guatro clientes sem reserva que mandou embora minutos antes de a
mesa seis ficar vazia na mesma. Estas perdas nao aparecem em relatdrio
nenhum. Simplesmente vao-se, em siléncio.

Uma sala cheia nao € sorte nem é simpatia — é o resultado de um
sistema com seis pecas moveis, e a maioria dos restaurantes funciona
com duas. Este guia constrdi as outras quatro: como as reservas chegam
enguanto dorme, como as defende dos no-shows sem assustar os
clientes, como uma cadeira vazia se volta a preencher sozinha a partir da
lista de espera, e que numeros lhe mostram hoje a ocupag¢ao do proximo
més. Cada capitulo termina com uma coisa que pode fazer hoje a noite,
depois do servico. A primeira demora dez minutos e ndo custa nada.

Thibault Van de Sompele Fundador do HappyChef
criado com e para donos de restaurantes
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EM RESUMO

A versao curta

Aceite reservas online 24/7 mais de 60% das reservas acontecem
quando ninguém atende o telefone, sobretudo entre as 20:00 e as 23:00.

Os no-shows sdao um problema de fricgao confirmagdes num toque e
depdsitos seletivos reduzem-nos até 80%.

Uma lista de espera digital transforma cancelamentos em mesas
servidas o cliente seguinte é contactado em menos de um minuto,
automaticamente.

Dé ritmo ao pico com horarios escalonados (intervalos de 15 minutos)
para que a cozinha emprate com calma em vez de apagar fogos.

Reveja trés nimeros todas as semanas ocupacao por servico, taxa de
no-shows e receita por lugar disponivel por hora.
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BASE

Construa uma base de reservas que trabalha
enguanto dorme

= INSIGHT-CHAVE

Uma base de reservas moderna significa um motor de reservas online
aberto 24/7, ligado a um plano de mesas em tempo real, com horarios
realistas e confirmacgdes automaticas. Capta os mais de 60% de clientes
gue decidem depois da hora de fecho e elimina as reservas duplicadas

antes de acontecerem.

BASE FIG. 01

Ouando as reservas realmente chegam

20:00 pico

60%+ a maioria das capas da noite chega entre 20h e 23h - capture-as enquanto vocé dorme

Percorra a lista de reservas da semana passada e anote como chegou cada uma. Se a
maioria veio por telefone, esta a pagar a um membro da equipa para ser um motor de
reservas exatamente nas horas em que precisa dele na sala — e esta fechado para novos
negocios a partir do momento em que tranca a porta. A maioria dos clientes decide onde
vai comer depois de o seu servico terminar: no sofd, as 22:30, com um copo de vinho e dois

separadores abertos no telemovel.
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As trés definicoes que decidem tudo

Antes de otimizar qualquer outra coisa, acerte nestes pontos no sistema de reservas que
escolher:

- Horarios: ofereca chegadas a cada 15 minutos, ndo a hora certa. Doze mesas a chegar as
19:00 em ponto é uma emboscada a sua cozinha; as mesmas doze distribuidas entre as
18:45 e as 19:45 é um servico.

- Um plano de mesas em tempo real: a capacidade deve vir do seu plano de sala real —
gue mesas se juntam, quais sentam duas pessoas com conforto e quatro a justa — para
gue o sistema nunca venda um lugar que ndo existe.

- Folgas e tempos de rotacdao: uma mesa de menu de degustag¢ao precisa de 2,5-3 horas;
a la carte, 1,75-2. Defina-os por tamanho de mesa, nao como um unico numero global.

Escolha o seu modelo de servico deliberadamente

TRES MODELOS DE SERVIGO COMPARADOS

Modelo Como funciona Ideal para Atencdo a

Fluxo Os clientes reservam a Bistré, a la carte, Carga imprevisivel na

livre qualqguer hora, as mesas muitos clientes sem cozinha no pico
rodam naturalmente reserva

Turnos Dois ou trés turnos por noite Menus de Parece rigido se for

fixos (p. ex.18:30 / 21:00) degustacao, cozinhas mal comunicado

pequenas

Hibrido Horarios escalonados com A maioria das salas de Exige um sistema que

limites por intervalo fine dining limite clientes por 15
min

O fine dining acaba quase sempre no modelo hibrido: a elegancia da escolha livre para o
cliente, a previsibilidade dos turnos para a brigada.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Abra a lista de chegadas do sabado passado. Conte quantos grupos chegaram
nos mesmos 15 minutos. Se a resposta for mais do que as entradas que a sua

cozinha consegue lancar, mude a grelha de horarios antes do fim de semana.
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O SEGREDO DO CHEF

Porque é que os melhores restaurantes nunca mostram primeiro o
horario das 20:00

Os widgets de reserva que apresentam as 17:45 ou as 21:15 como primeira opgao
visivel enchem os horarios das pontas, que de outra forma ficariam vazios,
enguanto as 19:30-20:30 se enchem sozinhas. O cliente continua a escolher
livremente — apenas mudou o que ele vé primeiro. Os restaurantes que
reordenam a apresentacao dos horarios relatam curvas de cozinha mais suaves
em duas semanas, sem qualquer desconto e sem qualquer resisténcia.

APROFUNDAR

Esta a considerar implementar um sistema de reservas online no seu restaurante, mas
nao tem a certeza se vale a pena?

Neste guia honesto, apresentamos tanto as vantagens reais como as desvantagens
genuinas dos sistemas de reservas online para restaurantes. Porque acreditamos que uma
decisdo informada é sempre melhor do que uma promessa de vendas unilateral.

A realidade é que um sistema de reservas online pode transformar radicalmente a
operagao do seu restaurante — para melhor, na grande maioria dos casos. Mas nao € para
todos, e a implementagao requer tempo e dedicagao. Vamos analisar isto honestamente.

As Vantagens de um Sistema de Reservas Online

1. Disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana

A vantagem mais 6bvia e mais impactante: o seu restaurante aceita reservas a qualquer
hora, mesmo quando esta fechado. Estudos mostram que 40 a 60% das reservas online
sao feitas fora do horario de funcionamento do restaurante.

Pense no que isso significa: enquanto dorme, a sua agenda esta a ser preenchida. Os
clientes que se lembram de querer fazer uma reserva as 23h num domingo conseguem-no
imediatamente, em vez de terem de esperar até segunda-feira de manha — altura em que
muitos ja se esqueceram.

Para o cliente moderno, que esta habituado a conveniéncia imediata em tudo o que faz, a
possibilidade de reservar a qualqguer momento ndo € um luxo — € uma expectativa.

2. Menos Telefonemas e Interrupgoes

Cada telefonema de reserva durante o servico € uma interrupcao. O pessoal tem de parar o
gue estd a fazer, atender o telefone, verificar a disponibilidade, registar os dados e confirmar
— um processo que demora em média 3 a 5 minutos por chamada.

Com um sistema de reservas online, este processo € completamente automatizado. Os
clientes registam os seus préprios dados, o sistema verifica automaticamente a
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disponibilidade e envia a confirmagao. O resultado: menos telefonemas, menos
interrupcdes e uma equipa que pode concentrar-se no que realmente importa — os
clientes que ja estao no restaurante.

3. Reducgao Significativa de No-Shows

Um bom sistema de reservas online inclui lembretes automaticos por e-mail e WhatsApp.
Estes lembretes, enviados 24 a 48 horas antes da reserva, reduzem os no-shows em 30 a
50%.

Além disso, a possibilidade de confirmar ou cancelar com um clique directamente a partir
do lembrete torna mais facil para os clientes comunicar mudancas de planos. Isso da-lhe
tempo suficiente para preencher a mesa libertada.

4. Dados e Insights Valiosos
Um sistema de reservas digital recolhe automaticamente dados valiosos sobre os seus
clientes e padrdes de negdcio:

- Quais os dias e horarios mais populares?

- Qual é o tamanho médio dos grupos?

- Quais os clientes que visitam com mais frequéncia?

- Qual é a sua taxa de no-show por canal de reserva?

- Qual é o tempo médio de permanéncia por tipo de reserva?

Estes dados permitem tomar decisdes de negdcio mais inteligentes: desde a programacao
do pessoal até ao planeamento do menu e das campanhas de marketing.

PERGUNTAS FREQUENTES

Quais sdo as principais vantagens de um sistema de reservas online para um restaurante?

Disponibilidade 24/7 para os clientes, confirmacdes e lembretes automaticos (menos faltas),
uma visao centralizada de todas as reservas e perfis de cliente para um melhor servico.

Quanto custa um sistema de reservas online para um restaurante?

Desde opcdes basicas gratuitas até €30—€80 por més para sistemas profissionais. Alguns
sistemas cobram por reserva (€1-€3 de comissao). Um sistema que gere 10 couverts
adicionais por més paga-se a si proprio.

Devo abandonar as reservas por telefone e passar a um sistema online?

N&o tem de escolher: combine ambos. A reserva online funciona 24/7 sem que tenha de
estar disponivel. O telefone continua valioso para grupos maiores e pedidos especiais.


https://happychef.cloud/pt/blog/reservas/reduzir-no-shows.html
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DEFESA

Faca dos no-shows a excecao, nao um custo do
negocio

—— INSIGHT-CHAVE

Os no-shows caem drasticamente quando remove fricgcao e acrescenta
um compromisso suave: um lembrete automatico 24 horas antes com
confirmacgao ou cancelamento num toque, depdsitos apenas para grupos
grandes e datas de pico, e um histérico de clientes que sinaliza os
reincidentes. Em conjunto, estas medidas reduzem os no-shows até 80%.

DEFESA FIG. 02

0 que mais reduz as ndo comparéncias

Mais um pequeno

. 4% de ndao comparecimento
depésito

Nenhum lembrete 20% de nao comparecimento
Lembrete _ 12% de ndo comparecimento
Lembrete +
confirmagdo com um - 6% de nao comparecimento
toque

800/ um lembrete, confirmag¢ao com um toque e um depdsito levam nao comparecimentos de
O 20%a4%

Um no-show num restaurante gastronémico ndo é um pequeno aborrecimento; € mise en
place preparada, uma mesa bloqueada pela qual recusou outros clientes e €150-300 de
receita a evaporar em siléncio. Os estudos do setor situam as taxas médias de no-show
entre 5% e 20% das reservas. Com 40 clientes por noite e um ticket médio de €95, mesmo o
valor mais baixo representa dezenas de milhares de euros por ano.
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O instinto é zangar-se com os clientes. A solugcao é melhorar os sistemas — a maioria dos
no-shows ndo é ma-fé, é planos esquecidos mais um cancelamento incémodo. Ninguém
guer telefonar a um restaurante as 16:00 para pedir desculpa; com um botdo de cancelar
num togue, a pessoa carrega nele — e o restaurante recupera a mesa a tempo de a voltar a
vender.

A escada de medidas

CONTRAMEDIDAS, PELA ORDEM DE IMPLEMENTAGCAO

Medida Esforco Efeito tipico

Confirmacao imediata da Nenhum — Estabelece a expectativa de que esta

reserva (e-mail + WhatsApp) automatico mesa é a sério

Lembrete 24h antes com Nenhum — O maior redutor isolado; as mensagens

botdes de confirmar/cancelar automatico WhatsApp atingem taxas de abertura de
95%+

Garantia de cartao de crédito Baixo Grupos grandes e dias festivos: os no-

ou depdsito em datas de risco shows quase desaparecem

Sinalizacao de reincidentes no Baixo Quem falha repetidamente passa a

perfil de cliente reservar apenas com depdsito

O manual completo — incluindo o texto exato das mensagens — estd em 7 estratégias
comprovadas contra no-shows, e o lado legal e psicolégico de cobrar aos clientes é tratado
em depositos e politicas de cancelamento.

Onde os depositos fazem sentido — e onde fazem mal

Um depdsito generalizado em todas as mesas de dois suprime reservas; o cliente de fine
dining |é-o0 como desconfianca. Reserve os depdsitos para onde a dor se concentra: grupos
de seis ou mais, noites s6 de menu de degustacao, Dia dos Namorados, passagem de ano.
Al, os clientes esperam-no — os bilhetes de teatro funcionam da mesma forma.

@ FACA ISTO HOJE A NOITE

Anote o numero real de no-shows dos ultimos 14 dias e multiplique-o pelo seu

ticket médio. Esse numero é o seu caso de negodcio. Se exceder a receita de

uma boa mesa, ative os lembretes de 24 horas esta semana.

10
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O SEGREDO DO CHEF

0O botao de cancelar que da dinheiro

Contraintuitivo mas consistentemente verdadeiro: tornar o cancelamento mais
facil aumenta a receita. Um cliente que cancela as 14:00 da-lhe seis horas para
voltar a vender a mesa — um no-show ndo |lhe da nada. Os restaurantes com
menos Mmesas vazias colocam um botdo de cancelar grande e sem culpas em
cada lembrete, e deixam depois a lista de espera fazer a revenda
automaticamente.

APROFUNDAR

Os no-shows sdo uma das maiores frustragées para os proprietdrios de restaurantes.

Em média, 15 a 20% dos clientes que fazem reserva ndao aparecem sem cancelar. Isto custa
a restauracao milhdes de euros por ano em receitas perdidas e recursos desperdicados.
Neste guia detalhado, vai descobrir estratégias eficazes para controlar este problema e
proteger a sua receita.

A boa noticia € que 0s no-shows nao sao inevitaveis. Com a abordagem certa, é possivel
reduzir drasticamente a taxa — por vezes em 50% ou mais. A chave esta numa combinagao
de tecnologia, comunicagao e processos inteligentes.

Qual é o custo real de um no-show?

Os custos reais de um no-show vao muito além da receita perdida. Para compreender a
urgéncia, precisamos de calcular todos os aspectos:

Custos directos

- Receita perdida: Uma mesa para 4 pessoas numa sexta-feira a noite pode facilmente
gerar mais de 200€ de receita, incluindo bebidas e sobremesas

- Desperdicio alimentar: Ingredientes que comprou, preparou ou reservou
especificamente para os clientes esperados

- Custos de pessoal: Salarios dos funcionarios que planeou para esses clientes —
cozinheiros, servico, lavagem

- Energia e consumiveis: Gas, electricidade e outros custos associados a prontidado do
restaurante

Custos indirectos

- Reservas recusadas: Clientes potenciais que teve de recusar porque estava "completo"
— enquanto a mesa ficou vazia

- Danos de reputacao: Um restaurante vazio parece menos atractivo aos transeuntes e
pode afectar o ambiente

- Moral da equipa: Frustracdo da equipa que se preparou para uma noite cheia

n
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- Planeamento: Perturbacao da mise en place e do planeamento de pessoal

- Custos de oportunidade: O tempo e a energia gastos a acompanhar no-shows podiam
ser melhor utilizados

Somando tudo, um Unico no-show pode custar-lhe entre 300 e 500€ em custos reais. Veja
um exemplo concreto:

Exemplo: Um restaurante com 50 lugares e uma taxa média de no-show de 15%. Numa
tipica noite de sabado, isso representa 7 a 8 cadeiras vazias. Com uma receita média de 50€
por pessoa, sao 350 a 400<€ de receita perdida por noite, ou seja, 1.400 a 1.600€ por fim-de-
semana — 6.000 a 7.000€ por més apenas ao fim-de-semana.

Utilize dados e analises para calcular a sua taxa exacta de no-show e o seu impacto na
receita. S6 o que se mede pode ser melhorado.

Porque é que os clientes nao aparecem?
Para combater os no-shows de forma eficaz, primeiro precisa de perceber porque
acontecem. As razdes sdo variadas e cada uma exige uma abordagem diferente:
- Esquecimento: O motivo mais comum — os clientes simplesmente esqueceram-se,
especialmente em reservas feitas com muita antecedéncia

- Reservas duplas: Os clientes reservam em varios restaurantes e decidem mais tarde
onde ir, sem cancelar os outros

- Planos alterados: Algo surge (doenca, trabalho, circunstancias familiares), mas cancelar
parece incobmodo ou é adiado

- Reserva demasiado facil: A reserva online sem consequéncias torna os no-shows mais
faceis — nao ha interaccao pessoal

- Sem ligagao pessoal: Em restaurantes desconhecidos, 0 compromisso parece menos
forte do que no restaurante favorito

- Politica de cancelamento pouco clara: Os clientes ndo sabem como ou quando
cancelar, por isso simplesmente nao cancelam

- Condi¢cdes meteorolégicas e circunstancias: Mau tempo, problemas de transito ou
alternativas espontaneas podem levar a no-shows de Ultima hora

12
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PERGUNTAS FREQUENTES

Qual é uma taxa de faltas realista para um restaurante?

Em média, 5-15% das reservas nao comparecem. Com medidas direcionadas (lembretes,
sinal), reduz este valor para 2-5%. Cada ponto percentual de reducao representa um ganho
direto de faturagao.

Como funciona melhor um lembrete automatico para reduzir as faltas?

Envie um primeiro lembrete 48 horas antes da reserva e um segundo 2-4 horas no proprio
dia. Os lembretes por WhatsApp tém uma taxa de abertura superior a 90%. Inclua um link
de cancelamento para que os clientes possam desmarcar facilmente.

Como uso uma lista de espera para compensar as perdas com faltas?

Uma lista de espera ativa preenche rapidamente as mesas que ficam livres. As notificacdes
automaticas por WhatsApp quando uma mesa fica disponivel sdo as mais eficazes. Defina
um tempo de resposta (por exemplo, 30 minutos) para poder avancar depressa.

13
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RECUPERAGAO

Transforme cada cancelamento na noite de
sorte de outro cliente

—— INSIGHT-CHAVE

Uma lista de espera digital envia automaticamente uma mensagem ao
préoximo cliente compativel no momento em que uma mesa fica livre,
recuperando em minutos a maioria dos cancelamentos do préprio dia.
Sem ela, um cancelamento as 17:30 torna-se normalmente uma mesa
vazia; com ela, torna-se um cliente encantado que conseguiu entrar
contra todas as probabilidades.

RECUPERAGAO FIG. 03

Uma lista de espera transforma cancelamentos em coberturas

Sem lista de espera cerca de 4 mesas perdidas
Com uma lista de
- cerca de 3 recuperados
espera digital

‘6900 encher algumas mesas canceladas por semana equivale a cerca de 45.000€ por ano

O capitulo dois tornou o cancelamento facil — o que significa que vai receber mais
cancelamentos, mais cedo. Ainda bem. Agora construa a maquina que os apanha. A
matematica é simples: uma sexta-feira esgotada com 10% de cancelamentos no proéprio dia
perde quatro mesas de receita. Recupere trés e acrescentou cerca de €900 por semana a
precos de fine dining — €45.000 por ano, de mesas que ja tinha vendido uma vez.

Porque falham as listas de espera ca era do telefone

Uma lista em papel significa que alguém tem de reparar no cancelamento, encontrar a
lista, ligar aos clientes um a um, cair duas vezes no voicemail e desistir ao terceiro nome. A
mesa fica vazia ndo porque a procura desapareceu, mas porgue o processo de recuperagdo

14
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custa mais do que a sua equipa pode dispensar a meio do servico. Uma lista de espera
digital inverte isto: o proprio cancelamento dispara uma mensagem para todos 0s grupos
compativeis — tamanho certo, janela horaria certa — e o primeiro a confirmar fica com a
mesa. Sem gastar um minuto da equipa. (E exatamente isto que o médulo de listas de
espera do HappyChef automatiza.)

Faca da lista de espera um amplificador de desejo

Nas salas muito procuradas, a lista de espera também é marketing. "Esgotado — entre na
lista de espera" converte a escassez num contacto captado em vez de um contacto perdido:
o cliente que entra na lista de hoje é a pessoa mais facil do mundo de converter para
quinta-feira. Trés regras:

- Ofereca sempre a lista de espera no momento da desilusao, no préprio widget de
reservas.

- Pergunte o tamanho do grupo e a flexibilidade ("s6 hoje" vs. "qualquer dia desta
semana").

- Quando abre um lugar, dé uma janela curta para o aceitar (10-15 minutos) e passe depois
ao cliente seguinte.

Combine isto com uma boa gestao das horas de ponta para que as mesas recuperadas
caiam onde a cozinha as consegue absorver.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Conte os cancelamentos do més passado feitos a menos de 24 horas do

servico. Multipligue pelo seu ticket médio e por 0,7 — essa € a receita anual que

uma lista de espera recuperaria de forma plausivel. Leve esse nUmero a
proxima reuniao de equipa.

APROFUNDAR

Um restaurante cheio é bonito de se ver, mas também é uma oportunidade perdida se
nao tiver uma lista de espera.

Os cancelamentos e os no-shows sao inevitaveis na restauragcao — mMas com um sistema de
lista de espera inteligente recupera essa faturagdo perdida e garante que nenhuma mesa
fica vazia sem necessidade. Neste guia detalhado aprende tudo sobre como usar
eficazmente as listas de espera para maximizar a sua ocupacao.

O conceito é simples mas poderoso: em vez de mandar embora os clientes quando esta
cheio, oferece-lhes a possibilidade de entrar numa lista. Assim que surge um lugar, séo
contactados automaticamente. O resultado? Mais clientes satisfeitos e menos faturacao
perdida.

15
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O que é uma lista de espera?

Uma lista de espera é uma lista digital de clientes que querem reservar quando o seu
restaurante esta cheio. Assim que ha um cancelamento ou um no-show, os clientes em
espera sdo contactados de forma automatica ou manual para preencher o lugar libertado.

Ao contrario do livro de reservas tradicional com papéis soltos ou de um caderno ao lado do
telefone, uma lista de espera digital moderna funciona em tempo real e de forma
largamente automatizada. Isto significa que, minutos depois de um cancelamento, ja pode
ter um cliente substituto, sem que vocé ou o seu pessoal tenham de intervir ativamente.

O sistema regista por si quem esta na lista, quando se inscreveu, em que horario esta
interessado e qual a sua flexibilidade. Quando surge um lugar, os clientes certos sdo
contactados automaticamente, pela ordem certa.

Porque é que as listas de espera sido essenciais?

1. Maximize a sua ocupacao e faturagao

Cada mesa vazia € faturacao perdida — faturacao que poderia ter ganho se tivesse uma
lista de espera. Com uma lista de espera, preenche essas lacunas e preserva o seu
potencial de receita.

Vamos tornar isto concreto com um exemplo de célculo: se tem em média 3
cancelamentos por semana e cada mesa gera €150 de faturacgao, esta a falar de €23.000
por ano de faturacao potencialmente recuperavel. E isto contando apenas com os
cancelamentos — some 0s no-shows e o valor pode ser muito mais alto.

Para um restaurante movimentado com uma taxa de ocupagao de 90%+, um sistema de
lista de espera eficaz pode fazer a diferenca entre um més rentavel e ndmeros vermelhos.
Combine-o com estratégias para aumentar a rotagcao das mesas e aproveitar a capacidade
a0 maximo.

2. Melhore a experiéncia do cliente

Os clientes que recebem um "estamos cheios" mas podem entrar na lista de espera
sentem-se ouvidos. Tém uma hipodtese de vir comer na mesma, em vez de irem desiludidos
para a concorréncia. Isto contribui para um bom servico ao cliente e reforca a experiéncia
do cliente.

Além disso, cria uma primeira impressdo positiva. O cliente pensa: "Este restaurante é
popular, mas preocupam-se comigo ao colocar-me na lista de espera." E uma experiéncia
muito melhor do que um simples "Desculpe, estamos cheios."
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PERGUNTAS FREQUENTES

Como crio uma lista de espera eficaz no meu restaurante?

Use o seu sistema de reservas para manter uma lista de espera digital. No registo, peca:
nome, numero de pessoas, numero de telefone e flexibilidade. As notificagcdes automaticas
por WhatsApp quando uma mesa fica livre aumentam a probabilidade de preenchimento
rapido.

Para gerir as faltas, € melhor uma lista de espera ou o overbooking?

A lista de espera € mais segura do que o overbooking: sé coloca clientes quando ha
realmente espaco. O overbooking é mais arriscado, mas pode ser eficaz com bons dados.
Combine os dois para uma protecdo 6tima.

Posso usar a minha lista de espera como ferramenta de marketing?

Sim. Uma lista de espera longa sinaliza popularidade, algo que pode comunicar nas redes
sociais ("reservas esgotadas até X data"). Isto cria uma sensacao de exclusividade e
urgéncia, levando os clientes a reservar mais cedo.
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RITMO

Dé ritmo ao pico para que a cozinha emprate
em vez de entrar em panico

—— INSIGHT-CHAVE

Dar ritmo ao pico significa limitar as chegadas por intervalo de 15
minutos, afastar as mesas grandes da hora de maior pressao e definir
tempos de rotacao por tamanho de mesa. O objetivo € uma curva de
cozinha plana: o mesmo ndmero de entradas a sair as 19:15 e as 20:30, para
gue a qualidade nunca caia com a sala cheia.

RITMO FIG. 04

Acompanhe as chegacdas para que a cozinha fique calma

limite cada 15 minutos

12— limitar as chegadas em 12-16 coberturas por intervalo de 15 minutos para manter o
16 revestimento estavel

A maioria das cozinhas nao cede por causa de quantos clientes serve; cede por causa de

guando esses clientes chegam. Sessenta clientes distribuidos por trés horas sao uma noite
calma e rentavel. Os mesmos sessenta a chegar em dois blocos sdo gritos, pratos a refazer e
sobremesas oferecidas como pedido de desculpa. A diferenca decide-se dias antes, na sua

grelha de reservas.
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0 método da curva plana

- Limite os clientes por intervalo. Conheca a verdadeira capacidade de fogo da sua
cozinha (na maioria das cozinhas de fine dining: 12-16 entradas por 15 minutos) e deixe o
sistema recusar a décima sétima.

- Sequencie as mesas grandes. Uma mesa grande por cada janela de 30 minutos; um
grupo de oito a pedir ao mesmo tempo atinge o passe como trés mesas de uma vez. As
reservas de grupos merecem regras proprias.

- Proteja o segundo turno. Se a mesa das 18:30 tem de sair até as 21:00, a confirmacao
deve dizé-lo — com simpatia — no momento da reserva, nao a porta.

Aumentar a rotacao das mesas nao é apressar os clientes; é a arte discreta de ementas que
saem sem atritos, contas que chegam quando sao pedidas e tempos de rotacao que
correspondem a realidade. Quinze minutos ganhos por rotacdo em vinte mesas sdo cinco
clientes a mais por noite sem uma Unica cadeira nova.

O teste das 19:02

Ponha-se ao passe as 19:02 de um sabado. Se a impressora grita e o chef esta calado, o seu
ritmo funciona. Se a impressora esta calada e o chef grita, o problema é a sua grelha de
reservas — nNao a sua brigada. As taticas detalhadas estdo em gerir as horas de ponta.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Imprima as reservas de amanha ordenadas por hora de chegada. Marque cada

janela de 15 minutos com mais clientes do que a capacidade de fogo da sua

cozinha. Cada marca é um futuro pedido de desculpas — mova o que puder,
limite o que nao puder.

O SEGREDO DO CHEF

Porque é que os melhores maitres fazem overbooking de uma mesa
de propdasito

As companhias aéreas fazem overbooking porque conhecem as suas estatisticas
de no-show; um punhado de restaurantes faz discretamente o mesmo. Se a sua
taxa de no-shows a sexta-feira estd estavel nos 8% ha um ano, segurar uma mesa
estratégica as 19:30 acima da capacidade nominal é estatisticamente mais seguro
do que parece — e na rara noite em que todos aparecem, um copo de
champanhe ao balcdo por 20 minutos de espera custa menos do que uma mesa
vazia semana sim, semana nao. Faca-o apenas com um ano de dados e um plano
B generoso.
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APROFUNDAR

As reservas de grupo e os eventos privados sdo, para muitos restaurantes, uma fonte
de receita importante e frequentemente subestimada.

Um jantar de empresa para 30 pessoas, uma festa de aniversario na sala privada, um
convivio de networking ao fim do dia: este tipo de eventos gera nao so faturagcdo direta, mas
também novos clientes que voltam para visitas regulares. Neste artigo detalhado aprende a
fazer da gestao de eventos uma componente bem-sucedida e rentdvel do seu negdécio de
restauracao.

Porqué apostar nos eventos?

Os eventos oferecem ao seu restaurante vantagens Unicas que as reservas regulares nao
d&o. E uma escolha estratégica que estabiliza a sua faturacéo e cria novas oportunidades:
- Faturacgdo garantida: As reservas de grupo significam seguranca, sobretudo com um

sinal. Sabe com semanas de antecedéncia que um determinado valor vai entrar.

- Consumo médio mais alto: Os eventos tém frequentemente um orcamento por pessoa
mais elevado. Num evento de empresa ou numa festa, as pessoas estao dispostas a
gastar mais do que num jantar normal.

- Planeamento mais tranquilo: Sabe exatamente quantos clientes vém e o que comem.
Isto torna as compras, a preparacao € o planeamento do pessoal muito mais eficientes.

- Passa-palavra: Um evento bem-sucedido gera recomendacgdes. Todos os presentes sao
potenciais novos clientes.

- Construgao de relagdes: As empresas tornam-se frequentemente clientes recorrentes.
Uma festa de Natal bem-sucedida este ano significa, muitas vezes, uma reserva no
préximo.

- Preencher os momentos calmos: Os eventos podem ser agendados para dias ou

horarios normalmente calmos.

As estatisticas mostram que os restaurantes que investem ativamente no marketing de
eventos podem gerar até 25% mais faturacao do que os que se concentram exclusivamente
em clientes sem reserva e reservas regulares.

Tipos de eventos para restaurantes

Para estruturar a sua oferta de eventos, € Util conhecer as diferentes categorias e
desenvolver uma proposta adequada a cada uma.

Eventos empresariais
Os clientes empresariais sao frequentemente os mais valiosos: tém orcamento, reservam
com regularidade e valorizam o profissionalismo. Os principais eventos empresariais sdo:
- Jantares de empresa: Saidas de equipa, festas de Natal e de fim de ano, jantares de
celebracao depois de grandes projetos

- Convivios de networking: Encontros informais com petiscos e bebidas, normalmente
para 20-50 pessoas
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- Reunides com almog¢o: Reunido de trabalho combinada com refeicdo, popular entre as
empresas locais

- Lancamentos de produto: Apresentagcao exclusiva de novos produtos num cenario
dnico
- Encontros com clientes: Receber clientes ou parceiros com estilo, muitas vezes com um

menu exclusivo

- Processos de recrutamento: Almocos de avaliagao ou jantares de integragcao de novos
colaboradores

Eventos privados e private dining

Os eventos privados variam muito em dimensdo e orgcamento, mas tém em comum a
carga emocional. O organizador quer que tudo seja perfeito. Leia também como montar
profissionalmente um conceito de private dining como servico premium:

- Aniversarios: De jantares intimos a grandes festas, com pedidos especiais de bolo e
decoragao

- Casamentos: Rececdes, jantares ou celebragdes completas — um mercado em
crescimento para os restaurantes

- Bodas e jubileus: Bodas de casamento, aniversarios de empresa, muitas vezes para
clientes mais velhos com necessidades especificas

- Comunhoes e batizados: Encontros familiares com varias geracdes

- Jantares de despedida: Reforma, mudanca de casa, novo emprego — eventos
frequentemente emotivos

- Refeicdes funebres: Uma categoria delicada que exige tato e discricao

PERGUNTAS FREQUENTES

Como registo reservas de grupo de forma eficiente, sem trabalho administrativo extra?

Use um formulario de pedido online especifico para grupos, com toda a informacao
necessaria: data, hora, niUmero de pessoas, preferéncias de ementa e orcamento. Associe-o
a um modelo de orcamento que personalize rapidamente.

Como me protejo, enquanto restaurante, no caso de cancelamento de um grande grupo?

Peca sempre um sinal (20-30% do valor total estimado). Defina condicdes de cancelamento
claras, com prazos: reembolso de 100% para cancelamentos com mais de 30 dias, 50% entre
15 e 30 dias e 0% com menos de 15 dias.

Como promovo ativamente o meu restaurante para eventos empresariais?

Crie uma pagina dedicada a eventos no seu site, contacte diretamente empresas locais e
responsaveis de RH através do LinkedIn e registe-se em plataformas de eventos.
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PROCURA

Encha as horas calmas sem desvalorizar a sua
marca com descontos

—— INSIGHT-CHAVE

Os servigos calmos enchem-se com estrutura, ndo com descontos:
produtos de private dining e chef's table, formatos de grupos e eventos,
horarios de funcionamento afinados pela procura real e a procura da lista
de espera redirecionada das noites cheias para as vazias. A integridade do
preco mantéme-se intacta; a sala ganha a terca o que merece ao sabado.

PROCURA FIG. 05

Preencha noites tranquilas sem descontos

Desconto 1x o valor

Jantares e eventos
privados cerca de 3x o valor

3)( eventos e jantares privados rendem cerca de 3x mais do que descontar o quarto

O sabado resolve-se sozinho. O lucro do seu ano decide-se a terca e a quarta-feira —
servigos em que os custos fixos correm a preco cheio e a sala funciona a meio gas. A
armadilha do fine dining é responder com descontos, que enchem lugares uma vez e
ensinam discretamente ao seu mercado que a sua terca-feira vale menos. A estrutura
vence o desconto, sempre.

Quatro preenchimentos estruturais

- Private dining como produto. Uma chef's table, um saldo de harmonizag¢des de vinho,
um balcao de cozinha com seis lugares: o private dining vende exclusividade que
prefere as noites calmas, com um prémio em vez de um desconto.
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- Eventos com formato fixo. Jantares vinicos com o produtor, menus de um sé
ingrediente, noites de chef convidado. As reservas de eventos sao pré-pagas, planeadas
e sem no-shows por natureza.

- Horarios que seguem os dados. Se 0 almoco de segunda-feira perde dinheiro todas as
semanas, feche-o e acrescente as horas onde a procura realmente vive. Menos servicos,
mais cheios, valem mais do que muitos servicos meio vazios.

- Redirecione a procura em excesso. Cada sabado "esgotado" produz clientes
desiludidos; o seu fluxo de reservas deve oferecer-lhes a quinta-feira no momento da
recusa. E transferéncia de procura gratuita.

O marketing pode depois amplificar o que a estrutura criou — essa maquina (perfil Google,
e-mail, campanhas WhatsApp) tem o seu préprio guia: o guia definitivo de marketing para
restaurantes.

@ FAGA ISTO HOJE A NOITE

Abra o calendario do proximo més e escolha o servico recorrente mais calmo.
Esboce um produto estruturado para ele — um menu de quatro momentos do

chef ao balcao, seis lugares, um Unico turno. Ponha-lhe um preco acima do seu

ticket médio, nao abaixo.

APROFUNDAR

O private dining é uma das oportunidades de negdécio mais subestimadas na
restauracao. Enquanto a maioria dos restaurantes compete pelos mesmos clientes nos
mesmos horarios, uma pequena fracao diferencia-se com experiéncias exclusivas que
geram 3 a 5 vezes mais receita por lugar do que o servico regular.

Nao precisa de um paladcio nem de estrelas Michelin para implementar private dining.
Precisa de compreender o que os clientes de alta gama procuram, de como criar a
experiéncia certa, e de como a comercializar de forma que justifique o preco premium.

O que é exatamente o private dining?

O private dining abrange um espectro amplo, desde a simples reserva de uma zona semi-
privada até ao aluguer exclusivo de todo o restaurante. O denominador comum € a
exclusividade — o cliente tem a sensagao de que 0 espaco, a equipa e a atengao estao
dedicados exclusivamente ao seu grupo.

Tipos de private dining

1. Chef's Table

A mesa mais préoxima da cozinha, com vista direta para o trabalho dos chefs. Tipicamente
para 2-6 pessoas, com menu de degustacio personalizado e interacdo direta com o chef. E
a experiéncia mais imersiva e a que comanda 0s precos mais altos — normalmente 150-250
€ por pessoa.
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2. Saldo privado

Uma sala separada do restaurante principal, com capacidade para 8-30 pessoas. |deal para
jantares de empresa, celebracdes de aniversario, reunides de conselho e eventos familiares
especiais. O aluguer do espaco somado ao menu eleva significativamente a receita por
pessoa.

3. Aluguer exclusivo do restaurante

O restaurante inteiro reservado para um Unico grupo. Normalmente a partir de 25-30
pessoas, com garantia de receita minima. Casamentos, lancamentos de produto, jantares
corporativos de topo sao os principais utilizadores.

4. Jantar tematico privado

Uma experiéncia culinaria estruturada em torno de um tema — vinho e queijo, menu de
sazonalidade, cozinha regional — para um pequeno grupo. Pode ser organizado em
espacos que normalmente nao tém sala privada.

5. Mesa do chef em casa (Supper Club)
Uma tendéncia crescente: o chef vai a casa do cliente com toda a equipa e materiais.
Experiéncia ultra-exclusiva que elimina as limitacdes fisicas do restaurante.

O caso de negdcio: porque vale a pena investir

A matematica do private dining

Compare dois cenarios para uma sexta-feira a noite:

Cenario A — Servico regular:
40 lugares x 1,5 rotagdes x ticket médio de 65 € = 3.900 € de receita

Cendrio B — Servico regular + private dining:

32 lugares regulares x 1,5 rotagdes x 65 € = 3120 €

+ Saldo privado: 12 pessoas x 150 € (menu privado) =1.800 €
= 4.920 € de receita total (+26%)

E o salao privado tem custos operacionais menores: € um servigo previsivel, sem rotacao,
com menu fixo que facilita a preparagao de cozinha. A margem por pessoa é tipicamente
superior ao servigo regular.
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PERGUNTAS FREQUENTES

Como crio uma oferta de private dining no meu restaurante?

Identifigue um espac¢o adequado, defina um consumo minimo (por exemplo, €500 para a
sala), crie formulas de ementa especificas e promova-o através do seu site, das redes sociais
e de redes empresariais. O private dining gera margens mais elevadas do que o servico
regular.

Como defino corretamente o prec¢o do private dining?

Estabeleca um consumo minimo que cubra os seus custos mais uma margem de lucro.
Comunique com transparéncia: os clientes de private dining tém um orcamento mais
elevado e valorizam orcamentos claros e tudo-incluido.

Que contrato ou acordo devo elaborar para o private dining?

Defina no minimo: data, hora, nUmero de convidados, ementa escolhida, preco total ou
consumo Mminimo, sinal e condi¢cdes de cancelamento. Envie tudo por escrito, por e-mail,
como confirmacao.
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MEDICAO

Leia 0s numeros das reservas como um maitre
Ié a sala

— INSIGHT-CHAVE

Trés numeros contam toda a histéria das reservas: a ocupag¢ao por servigco
(lugares vendidos vs. lugares disponiveis), a taxa de no-shows e
cancelamentos tardios, e a receita por lugar disponivel por hora
(RevPASH). Revistos semanalmente, mostram exatamente onde o sistema
perde — antes de a fuga se tornar um habito.

MEDIGCAO FIG. 06

Trés niimeros gue contam toda a historia

Taxa de nao

. menos de 3%
comparecimento

Receita por assento-

tendéncia
hora

ocupagao, taxa de ndo comparecimento e receita por assento-hora —acompanhe esses trés todas
as semanas

Ja lé a sala por instinto: a mesa que se demora, o casal que quer ficar em paz. Os seus
dados de reservas merecem o mesmo instinto, treinado semanalmente. Nao um

dashboard com quarenta widgets — trés numeros numa pagina, todas as segundas de
manha, quinze minutos.

O QUADRO DE SEGUNDA-FEIRA DE MANHA
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Métrica Como calcular Sinal saudavel Se descair
Ocupagao por servigo Clientes + lugares 85%+ ao fim de Capitulo 5:
disponiveis, por servigo semana, 60%+ a estruturar os
meio da semana servigcos calmos
Taxa de no-shows + (No-shows + Abaixo de 3% Capitulo 2: apertar
cancelamentos cancelamentos <4h) =+ lembretes, alargar
tardios reservas depdsitos
RevPASH Receita + (lugares x A subir més apds Capitulos 4-5: ritmo
horas de més e modelagao da
funcionamento) procura

O ReVvPASH é o mais honesto dos trés porque castiga tanto os lugares vazios como as
rotagcdes lentas. Dois restaurantes com receita idéntica podem esconder problemas
opostos: um esta cheio mas lento, o outro é rapido mas esta meio vazio. O RevPASH revela
qual deles é o seu.

Feche o ciclo

Cada numero devolve-o ao sistema: problemas de ocupacao sao problemas de procura
(capitulo 5), problemas de no-shows sdo problemas de friccao (capitulo 2), problemas de
RevPASH s&o problemas de ritmo (capitulo 4). E isso que faz disto um sistema e ndo uma
lista de dicas — cada sintoma tem um dono. A camada financeira por baixo — margens,
tesouraria, break-even — é uma disciplina prdpria: o guia definitivo de financas para
restaurantes.

@ FACA ISTO HOJE A NOITE

Calcule uma vez a mao o RevPASH da semana passada: receita total de comida
e bebidas a dividir por (lugares x horas de funcionamento). Escreva-o no
guadro da cozinha. Na proxima segunda-feira, escreva o novo numero por

baixo. A linha de tendéncia que acabou de comecar € o habito.

APROFUNDAR

A taxa de ocupacdo é o KPI que quase todos os restauradores acompanham. E, no
entanto, € um dos numeros mais enganadores da restauracao. Uma sala cheia nao garante
uma boa faturacao — e uma sala meio vazia pode ser surpreendentemente rentavel. O KPI
gue expde esta diferenca chama-se RevPASH: Revenue Per Available Seat Hour.

O ReVvPASH foi popularizado nos anos noventa pela investigadora de hotelaria Sheryl Kimes,
da Universidade de Cornell, em parte inspirado no conceito de RevPAR do setor hoteleiro.
Hoje tornou-se a métrica de gestao central de muitos grupos de restauragao de referéncia
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em todo o mundo. Neste artigo aprende as bases, conhece a férmula e descobre cinco
alavancas concretas para aumentar o seu RevPASH — com atencao especifica ao contexto
gastronémico portugués.

O que é o RevPASH?

RevPASH significa Revenue Per Available Seat Hour, em tradugao livre: a receita por lugar
disponivel por hora. E uma métrica que indica quantos euros cada lugar do seu restaurante
rende, em média, por hora de funcionamento.

A formula base é simples:
Existe também um calculo alternativo, intuitivamente esclarecedor:

Esta segunda férmula torna imediatamente claras as duas alavancas que determinam o
RevPASH: quantos lugares estdao ocupados e quanto os clientes gastam em meédia. Pode
aumentar o seu RevPASH subindo a taxa de ocupacao, subindo o consumo médio ou — o
cenario mais poderoso — melhorando os dois ao mesmo tempo.

Um exemplo de calculo concreto

Imagine: o seu restaurante tem 40 lugares. Numa sexta-feira a noite esta aberto das 18:00
as 23:00 — sao 5 horas. A faturacao total dessa noite é de €2.400.

ReVvPASH =€2.400 + (40 x 5) = €2.400 + 200 = €12 por hora-lugar

Com a féormula alternativa: suponha que teve, em média, 28 dos 40 lugares ocupados (taxa
de ocupacgao de 70%) e que o consumo medio por cliente é de €60.

RevPASH = 0,70 x €60 = €42?

Espere — isto ndo bate certo com o primeiro calculo. Porqué? Porque a féormula alternativa
corrige pela duracao da estadia. Se os clientes ficam em média 2,5 horas, tem de calcular o
consumo por hora: €60 + 2,5 horas = €24 por hora-lugar. Entdao: RevPASH = 0,70 x €24 =
€16,80. Mais perto da realidade, mas ainda ligeiramente diferente porque a taxa de
ocupacado flutua ao longo da noite.

Isto mostra desde ja um ponto essencial: a duragao da estadia por mesa é uma variavel
critica que a taxa de ocupacao, sozinha, nunca capta.

Porque é que o RevPASH é melhor do que a taxa de ocupacao

A taxa de ocupacdo diz-lhe quantos lugares estdo ocupados num dado momento. E Util,
mas muito incompleto. O maior problema: a taxa de ocupagao nao tem em conta quanto
tempo os clientes ficam nem quanto gastam.

Eis um exemplo concreto que ilustra esta diferenca:

Cendrio 1: O Restaurante X tem 50 lugares e esta sempre cheio (100% de ocupacdo). Os
clientes ficam em média 3 horas e gastam €45 por pessoa. RevPASH =10 x (€45 + 3) = €15
por hora-lugar.

Cenario 2: O Restaurante Y também tem 50 lugares, mas estd apenas meio cheio (50% de
ocupacao). Os clientes, porém, gastam €80 por pessoa e ficam em média 1,5 horas.
RevPASH = 0,5 x (€80 + 1,5) = €26,67 por hora-lugar.

28



Wappy«aef

PERGUNTAS FREQUENTES

O que é o RevPASH e como o calculo para o meu restaurante?

RevPASH significa Revenue Per Available Seat Hour (receita por lugar disponivel por hora).
Calcule-o dividindo a faturagao de um periodo pelo numero de horas-lugar disponiveis
(numero de lugares x horas de funcionamento). Assim mede a eficiéncia com que aproveita
a sua capacidade.

Como aumento o RevPASH no meu restaurante?

Aumentando o consumo médio através de upselling, otimizando a velocidade de rotacao
das mesas ou ativando os horarios mais calmos com promocdes direcionadas.

Que outros KPI sdo essenciais, para além do RevPASH, para um proprietario de
restaurante?

A percentagem de custo dos alimentos, a percentagem de custo com pessoal, 0 consumo
meédio por couvert, a taxa de ocupacao e a taxa de faltas dao, em conjunto, uma imagem
completa da saude financeira do seu negdcio.
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E-BOOK

Quao sistematizadas estio as suas
reservas?

|:| Os clientes podem reservar online 24/7, em qualquer dispositivo

|:| Os horarios sao escalonados (15 min) com limites de clientes por intervalo
Cada reserva recebe uma confirmagao automatica

Um lembrete com confirmar/cancelar num togue sai 24h antes

Depositos ou garantias de cartdo protegem grupos e datas de pico

0 0o

Uma lista de espera digital volta a preencher os cancelamentos sozinha
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PRONTO PARA COMECAR

Pronto para deixar de viver de
sorte?

O HappyChef automatiza tudo o que esta neste guia — reservas
24/7, lembretes WhatsApp, depdsitos, listas de espera e os niumeros
semanais — para que o sistema trabalhe enquanto vocé cozinha.

Agendar uma demo

Gratuito, 30 minutos, sem compromisso
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https://happychef.fillout.com/t/6NnR2Jc6kgus
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