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O digital no setor de alimentos e bebidas

A digitalizacao das vendas que vem modernizando setores diversos também afetou o mercado de
alimentos e bebidas. A tele-entrega de lanches foi substituida pelo delivery a partir de plataformas que
disponibilizam acesso ao consumo de refeicdes, bebidas ou compras em mercados sem sair de casa. Esse
modelo de negécio possibilita um maior alcance para os empreendimentos e uma expansao do negdcio,
mas ao aumentar a quantidade de clientes, deve-se estar atento na manutenc¢ao de um atendimento de
qualidade. Entenda a seguir como funciona essa forma de vender alimentos e bebidas garantindo um
atendimento digital de qualidade.

O que sao marketplaces de alimentos e bebidas?

Os marketplaces voltados a venda de produtos alimenticios sao plataformas virtuais que permitem a
comercializacao de refei¢oes, de itens como paes, bolos, frutas, bebidas ou mesmo produtos congelados.
Alguns desses canais sao focados na venda apenas de alimentos e derivados, entretanto outros possuem
segmentacoes que englobam alguns tipos de alimentos de acordo com categorias especificas.

Quem pode e como pode vender nesses canais?

As regras de quem pode vender em cada plataforma variam de acordo com os termos de uso. Alguns
permitem a presenca de todos os perfis, como restaurantes, supermercados, mercearias, padarias e
demais empreendimentos alimenticios. Entretanto ha casos em que é permitida a venda de refeicoes ou
de produtos especificos. Também ha casos em que é permitida apenas a venda de bebidas.

Principais motivos para estar nessas plataformas

Expandiras vendas do empreendimento por meio de plataformas voltadas ao setor alimenticio é uma boa
estratégia para aumentar o lucro. Algumas das vantagens em atuar nos marketplaces sao:

Foco no nicho alimenticio: usuarios que usam plataformas de venda de alimentos e
ﬁﬁ' bebidasja estao em busca desse tipo de consumo, por isso é fundamental se destacar entre
= os demais estabelecimentos.

Custo de adesao baixo: as plataformas costumam ter grande visibilidade on-line, assim
nao é preciso comecar a loja virtual do zero. Mesmo com a necessidade de repasse de uma
comissao do valor das vendas, esse caminho costuma ser mais lucrativo do que construir
um site para o estabelecimento.

| Maior visibilidade do empreendimento: a venda de produtos alimenticios expandiu
para plataformas digitais, muitas delas com marcas amplamente reconhecidas pelos
= consumidores. Essa é uma forma de também trazer destaque para a marca no mercado de
alimentos.

Envio garantido: ao cadastrar o empreendimento no aplicativo, é possivel optar pela
entrega ofertada pelo marketplace. A entrega ou frete é um servico do marketplace, pode
contar com centros de distribuicao (CDs), acesso compartilhado a estruturas, reduz custos
e aumenta o alcance das entregas do empreendimento. No caso de restaurantes, padarias
e similares, os entregadores responsaveis também estao cadastrados na plataforma e é
possivel determinar o raio de atendimento do negécio.
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Cenario de crescimento das vendas do setor em meios digitais

Os anos de pandemia impuseram diversas limita¢des ao consumo, o que tornou o espaco digital um
aliado para garantir a compra de determinados produtos essenciais, entre eles alimentos e bebidas.
De acordo com um levantamento da Neotrust, no segundo semestre de 2020, houve alta de 214% na
venda on-line de alimentos frente a 2019. Em outra pesquisa feita pela empresa Linx, entre marco
de 2020 a julho de 2021, o crescimento foi de 900%. E essa tendéncia de crescimento se apresenta
constante: ao comparar o primeiro semestre de 2021 e o de 2022, estudo da NiselsenlQ Ebit aponta
para um crescimento de 128%.

Além da praticidade e do conforto de comprar sem sair de casa, existem outros motivos para que
0 e-commerce de alimentos e bebidas tenha evoluido de forma tao intensa. A garantia de ter as
mercadorias sem precisar sair de casa ainda
é um forte apelo que atrai os
consumidores nesta forma de
adquiriralimentos e bebidas. A

mesma pesquisa da NielsenlQ

Ebit indica que as principais

razoes para utilizar aplicativos

de entrega de supermercado

sao: a comodidade de nao sair

de casa (65%), a economia de

tempo (47%) e a entrega rapida

(42%). O frete gratis e a facilidade

sa0, nesse sentido, fortes atrativos

na hora de o consumidor manter o
consumo de alimentos e bebidas por

meio de aplicativos, uma tendéncia

que se consolidou no mercado.

A transformacao digital possibilitou a
pequenos negdcios também se inserirem
nessa tendéncia, o que viabiliza aos
empreendimentos menores se projetarem
ecresceremapartirdemarketplaces. Dessa
forma, restaurantes, padarias, mercados e
demais estabelecimentos menores
podem se valer da logistica e da
seguranca que as plataformas
disponibilizam.
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Plataformas disponiveis para
vender alimentos e bebidas

Estar em plataformas que amplificam a area de influéncia de uma empresa pequena significa também
aumentar a possibilidade de receita do estabelecimento. Ao se valer da projecao de grandes marcas no
ambiente on-line, como marketplaces, a exposicao aumenta e o empreendedor usufrui nao apenas do
espaco de venda, mas dos meios de pagamento, da logistica de entrega, do suporte, entre outros aspectos.
Uma das principais referéncias nesse sentido é o iFood, empresa que oferece uma grande amplitude de
produtos, restaurantes, lojas de bebidas e tem uma categoria de supermercado, por exemplo.

Incorporacéo do setor em diversos marketplaces

A alta aceitabilidade de compra de alimentos e bebidas pela internet fez com que estabelecimentos que
s6 atendiam de forma fisica estruturassem operacoes digitais, e mesmo novas empresas surgiram para
atender unicamente a partir de plataformas on-line.

Principais plataformas

Existem diversas plataformas que atualmente vendem alimentos, bebidas e similares no mercado
brasileiro. Paraescolheracorreta para o estabelecimento, entenda que tipo de servico deseja ser fornecido,
onde o plblico-alvo compra e o marketplace que apresenta vantagens para o empreendimento. Entre as
principais, pode-se citar:

O
I—‘ﬂ iFood: inicialmente focada em restaurantes, o aplicativo possui diversas categorias de

- alimentos e bebidas. Atualmente também faz entrega de artigos de mercados e hortifrati.

Rappi: semelhante ao iFood, foca na venda de refeicbes e também entrega produtos de
= mercados e hortifrati.

e._\ Aigfome: no mesmo perfil dosaplicativosjacitados, realizavenda de refeicoes, de produtos
(E de mercados e de conveniéncia.

Zé Delivery: vende bebidas alcodlicas e nao alcodlicas em todo o pais, com o diferencial de
ter muitos distribuidores, permitindo que os produtos cheguem de forma rapida e gelada
ao consumidor.

=

Veggi: primeiro marketplace para delivery de comida vegana no Brasil, que conta com
ﬂw aplicativo proprio para quem tem preferéncia por refeicoes sem ingredientes de origem
— animal.
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Importancia do bom atendimento
nas plataformas

O meio digital viabiliza diversas formas de atendimento por meio de ferramentas ou aplicativos. E
importante entender qual funciona melhor para gerar um bom canal de comunicacao com o seu cliente.

Canais de atendimento: atualmente é possivel criar um perfil empresarial em inimeros
aplicativos, entre eles o WhatsApp Business, o Instagram e o Facebook Messenger.
Normalmente a resposta é feita utilizando o nome da empresa, por meio de respostas
padronizadasouautomatizagoesfeitasnasferramentasdechatsdessasredes. Aocriarum
ponto de contato fora do marketplace, é importante estar atento as mensagens para que
nenhum consumidor fique sem resposta. No caso das plataformas de vendas, a grande
maioria possui chats em que o cliente pode entrar em contato com o estabelecimento
para tirar dividas sobre a entrega, sobre os produtos ou mesmo manifestar alguma
opiniao negativa. A linguagem neste canal também deve estaralinhada aimagem que o
empreendimento deseja passar e, mesmo em caso de reclamacdes, deve ser solicita. Ha
casos em que nao é necessario criar um perfil para o negécio em todas as redes sociais,
mas sim se ater aquelas em que haja maior concentracao do publico-alvo e manter o
atendimento de qualidade nos canais desejados.

Fidelizacao do cliente: a fidelizacao de clientes ajuda a manter as vendas estaveis e
gera a manutencao de uma meta de lucro esperada. Para isso é importante conhecer
quem sao os clientes que consomem os alimentos ou bebidas do estabelecimento
nos marketplaces para que, além de comprar, também divulguem os produtos para
outras pessoas. Cupons de descontos, pontuacao por nimero de pedidos para trocar
por produtos e envio de brindes sao algumas maneiras de reconhecer a preferéncia do
consumidor.

Publicidade organica: existem diversas formas de gerar o marketing do bar ou
restaurante, como parcerias com influenciadores digitais ou andncios pagos nas
redes sociais. Mesmo assim, um dos principais aliados para o crescimento de um
estabelecimentoaindaéomarketing

organicoque,emoutras palavras,

é a indicacao “boca a boca”, que
também ocorre na internet.
Receber uma indicacao de um
estabelecimento de confianca
aindaéumadasmelhoresformas
de conquistar os consumidores
e nao gera custos para o negdcio.
Avaliacoes e comentarios de clientes
nas plataformas de marketplace,
no Google e nas redes sociais
cumpremesse papeledevemser
gerenciados e respondidos

com frequéncia.
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Dica de atuacao em plataformas

Existem pontos importantes ao cadastrar a loja no marketplace. Algumas dicas sao:

Escolha dos produtos e embalagens: em alguns casos, como refeicoes ou de produtos de
padaria, pode ocorrer de o item perder seu formato original ao longo do transporte ou
mesmo vazar alimento. Para garantir que o cliente tenha uma boa experiéncia, invista
em boas embalagens ou disponibilize apenas os alimentos que vao chegar sem serem
prejudicados ou estragarem.

Armazenamento dos alimentos e bebidas: além da necessidade do cuidado no envio
dos produtos, o mesmo deve ser feito no armazenamento no estabelecimento, em
estantes ou geladeiras. No caso de restaurantes, deve-se prezar no cuidado com o
armazenamento dos ingredientes e das refeicoes até serem enviadas para o cliente.
Questoes como limpeza, organizacdo e atencao aos prazos de validade devem ser
prioridades do estabelecimento.

Logistica: mesmo com a possibilidade de utilizar os servicos de entrega ou frete dos
marketplaces, o empreendedor deve estar atento a um atendimento com rapidez para
que o produto nao perca a qualidade até a entrega final. O raio de entrega deve estar
compativel comacapacidadede producaodoempreendimento, bemcomodisponibilizar
precos justos que leve em consideracao questoes como preco de embalagem especial,
custo da distdncia ou mesmo tempo de preparo no caso de refeicoes frescas. Dessa
forma, o cliente sera mais bem atendido.

Entendimento do publico-alvo: para atrair clientes em meio a competitividade dos
marketplaces, é essencial compreender quem é o publico-alvo e como chamar sua
atencao. Cuidados com linguagem, textos, nome das marcas, especificacoes técnicas dos
produtos ou descricao dos ingredientes sao diferenciais que podem garantir a venda.
Outro aspecto é certificar-se de que o estabelecimento esta inserido na categoria correta
para que apareca nas buscas. Fotos nitidas e que valorizem os produtos também sao um
diferencial nesse nicho diante da venda em espacos digitais.

Adaptar quando necessario: apds a venda, cumprir a promessa feita pelo produto é
a base de um bom negdcio e fidelizacao de um cliente. Entretanto, caso ocorra algum
contratempo, faz-se necessario um contato amigavel e resolutivo com o compradora fim
de garantir a satisfacao e boa avaliacao.

Sustentabilidade financeira: marketplaces cobram diferentes taxas de servico e
percentuais de comissdo sobre as vendas. E importante calcular esse impacto nos custos
operacionais, no preco dos produtos e na margem de lucro, buscando tornar o negécio
nao apenas viavel, mas saudavel do ponto de vista financeiro.
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Criacao de estratégia de atendimento
nas plataformas digitais

Para ter destaque em meio aos diversos empreendimentos que atuam nas plataformas de e-commerce,
ndo basta estar presente, é necessario desenvolver uma boa estratégia de atendimento.

Como criar estratégia de vendas em plataformas digitais

Um bom atendimento em plataformas digitais inclui adaptar a experiéncia vivida no ambiente
fisico para que o consumidor consiga ter o mesmo grau de satisfacao. Para plataformas de entrega
imediata, os ajustes podem ser mais pontuais em uma embalagem ou em um preparo diferente, por
exemplo. No caso de vendas on-line que envolvem envio por transportadora, o cuidado com o prazo de
armazenamento do alimento, informacgoes detalhadas do produto e instrugoes sobre o consumo sao
formas de garantir o sucesso nas vendas. Informac¢des em materiais do Sebrae sao de grande valia para
desenvolver uma boa estratégia.

Principais aspectos para uma estratégia eficiente

Existem diversos aspectos a serem levados em consideragao para criar uma estratégia de atendimento
para um empreendimento. Embora haja pontos especificos que irdo depender do perfil do negécio e
de seus clientes, ha fatores que devem ser considerados essenciais para todos os bares e restaurantes.

Objetivos e responsabilidades alinhados: desenvolva uma visao clara das
responsabilidades de cada pessoa envolvida no atendimento e os objetivos que devem
ser perseguidos no relacionamento com os clientes, a fim de que seja um processo
transparente, fluido e satisfatério.

Compreensao da necessidade do cliente: tenha um didlogo aberto com os clientes
para que adaptacoes e novos produtos sejam incorporados na medida em que o
empreendimento se desenvolve. Um canal aberto possibilita que expectativas estejam
alinhadas e a satisfacao garantida.

Funcionarios e plataformas adequados: conte com funcionarios que entendam a visao
do empreendimento e que também estejam treinados de acordo com os ideais do
negdcio. O mesmo vale para os marketplaces escolhidos para a venda dos produtos.
Procure as plataformas que estejam alinhadas as necessidades e aos objetivos da
empresa.

Identificacao e metrificacao de resultados: ao definir metas e objetivos, identifique e
metrifique os resultados da forma de atendimento escolhida, bem como dos espacos
de venda on-line. Analisar o desempenho possibilita gerar melhorias e compreender o
que tem dado certo.
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Script e automacoes para
atendimento digital

Por meio de ferramentas e alinhamentos com os responsaveis por atender os clientes, é possivel
desenvolver um script de vendas para o estabelecimento. Esse tipo de abordagem possibilita que um
padrao de comunicacao e de qualidade nos atendimentos seja mantido.

O que é um script de vendas

Trata-se de um roteiro detalhado utilizado pelo vendedor durante todo o processo de negociacao, venda
e até no pds-venda. Essa ferramenta pode ser desenvolvida para todas as formas de contato, como
WhatsApp, telefone, e-mail e redes sociais. Um bom script de vendas deve orientar os representantes
de vendas na forma de lidar com um potencial comprador e gerar interesse do cliente nos produtos.
Para compreender melhor os principais pontos que devem aparecer no script, conheca as técnicas de
inside sales e de criacao de scripts no WhatsApp. Entre os beneficios de ter um roteiro focado em cada
canal de venda, pode-se citara maior produtividade e seguranca do vendedor no momento de negociar,
um treinamento alinhado as expectativas do empreendimento e clientes, assim como uma abordagem
adequada em vendas mais complexas. Algumas dicas para um bom script envolvem: precisao no
atendimento por meio de argumentos concisos e objetivos, trazer solugao para possiveis problemas ou
dividas do cliente e ter criatividade para conquistar e gerar interesse em quem esta sendo atendido.

Formas de automacado do processo do atendimento digital

A automatizacao no atendimento deve se basear em uma estratégia digital construida por meio de
dados e estudo de comportamento dos clientes. Essa forma de contato com o cliente nao depende de
interacao humana por parte do estabelecimento. As ferramentas que realizam esse tipo de funcao sao
programadas por pessoas ou por inteligéncia artificial, que geram respostas para davidas e pedidos
mais comuns nos canais. As principais vantagens sao acelerar a resolucao de problemas, possibilitar
maior quantidade de atendimento simultaneo, oferecer uma jornada mais satisfatéria de contato com
o empreendimento, reduzir custos e tempo para que o cliente tenha a assisténcia desejada. Alguns
dos formatos de automatizacao sao os chatbots, o voicebot, discador, disparo de SMS e plataformas
omnichannel. Alguns marketplaces disponibilizam esse tipo de ferramentas em seus aplicativos, por isso
procure estar presente naqueles que atendam as necessidades do seu empreendimento.
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