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Resumo

As midias sociais tomaram conta da sociedade e da rotina de muitas pessoas, oferecendo
agilidade, rapidez e ampla disseminacao no compartilhamento de informacdes, além de
facilitar a comunicagcdo. A comunicagao virtual € um grande aliado no consumo e no
aumento consideravel de vendas nas empresas que sabem utilizar as ferramentas virtuais
e tem por objetivo 0 aumento de seus lucros. Todavia, ha necessidade de ter uma visao
mais ampla e ir além das telas de um smartphone, tendo a possibilidade de estabelecer
um relacionamento mais humano com clientes que utilizam este tipo de ferramenta para
comunicar-se com as empresa, assim gerando uma relacao de confianga e satisfacao que
pode gerar a fidelizacdo deste cliente. Partindo do principio que o WhatsApp é uma
ferramenta no qual as pessoas apenas a utilizam de forma pessoal, este estudo tem por
objetivo realizar uma analise critica sobre a venda de produtos nas organizagdes do ramo
alimenticio através da plataforma WhatsApp.
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Abstract

Social media consider society and the routine of many people, offering agility speed and
wide dissemination in the sharing of information, in addition to facilitating communication.
Virtual communication is a great ally in consumption and in increasing sales in companies
that they know as virtual tools and aims to increace their profit. However, it's necessary to
have a broader view and beyond the screens of a smartphone, having the possibility of
establishing a more human relationship with customers using this type of tool to
communicate with the company, generating a relationship of trust and satisfaction that

can generate costumer loyalty. Assuming that WhatsApp is a tool that isnt only personal
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for personal use, this study aims to cunduct a critical analysis on the sale of products in
the actitvities of the branc powered by the WhatsApp platform.

Keywords: WhatsApp; Tool; Communication.

Introducao

A comunicacao humana permeia a historia desde os tempos mais remotos e ajudou
no processo evolutivo da espécie humana. Segundo Chiavenato (2006, p.142), “a
comunicacao é a troca de informagdes entre individuos. Significa tornar comum uma
mensagem ou informacdo. Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia

|Il

humana e da organizacao social”, porém é preciso enfatizar que comunicacdao nao é feita
apenas por palavras ditas, mas por gestos, expressoes, tom de voz, escrita e desenho, por
exemplo.

Sabemos que para uma organizacao fluir de forma ordenada e desenvolver-se
adequadamente, o processo de comunicacao interna precisa ser sélido. Curvello (2012,
p.22) diz que “a comunicacdao interna como o conjunto de acdes que a organizacao
coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesao interna em
torno de valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem
contribuir para a construcao de boa imagem publica”. O grande objetivo deste tipo de
comunicacao é formar relacionamentos mais ageis e claros para gestores e colaboradores
para definir politicas organizacionais afim de alcancar metas. Na era digital, a comunicagao
interna aderiu algumas ferramentas para melhorar seu relacionamento com o publico.
Algumas plataformas ajudam as pessoas a propagar suas ideias, compartilhar
conhecimento, estimular engajamento e preparar estratégias.

Por outro lado, a comunicacdo externa tem como direcionamento alcangar clientes,
consumidores, governo e todas as camadas da sociedade. Compreende-se que todo o tipo
de informacgao que esteja em ligacao com atividades que a organizacao desenvolve ou
envolve-se de alguma forma, esteja ligado ao objetivo de atingir seu publico alvo, sendo
responsavel pelo posicionamento da empresa perante a sociedade, influenciando assim
em sua imagem. Investir neste tipo de comunicacao é querer se destacar no mercado,
podendo assim difundir sua marca e promover a imagem da organizacao.

As midias sociais tomaram conta da sociedade e da rotina de muitas pessoas,

oferecendo agilidade, rapidez e ampla disseminagao no compartilhamento de informacoes,
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além de facilitar a comunicacdo. A comunicagao virtual, sem sombra de duvidas, é um
grande aliado no consumo e no aumento consideravel de vendas nas empresas que
sabem utilizar as ferramentas virtuais e tem por objetivo 0 aumento de seus lucros.
Segundo dados da Alldience, mostra que conversas entre cliente e vendedor através do
aplicativo podem converter em até 70% das venda, mostrando assim um alto indice de
sucesso e o potencial do aplicativo no aumento de lucros. Todavia, ha necessidade de ter
uma visdao mais ampla e ir além das telas de um smartphone, tendo a possibilidade de
estabelecer um relacionamento humanizado com clientes que utilizam este tipo de
ferramenta para comunicar-se com as empresa, assim gerando uma relagao de confianga
e satisfacdo que pode gerar a fidelizacao deste cliente.

Ha algum tempo o cenario de mercado tomou um outro rumo apos a popularizacao
das midias, fazendo com que o empreendedor mude sua forma de vender e de se
posicionar perante aos consumidores. Dito isto, € comum observar que a abordagem de
vendas em cidades interioranas segue o padrao mais antigo e arcaico de vendas, sendo
eles quase sempre presenciais, com processos mais demorados. Com a popularizagao da
internet sendo constatada apenas no ano de 2016, com mais de 50% da populacao tendo
acesso a este tipo de tecnologia, os gestores apresentem de forma gradativa mudancas
nos seus comportamentos de venda perante ao consumidor. Vendo a necessidade de
estreitar lagos, otimizar processos, aumentar vendas e ao mesmo tempo adequar-se a Era
Digital os gestores viram que € preciso investir no atendimento mais pessoal, permitindo
flexibilidade para que o cliente sinta-se mais valorizado pela empresa. Este tipo de
atendimento estende-se as redes, como o WhatsApp, trazendo uma linguagem mais leve e
afavel para que o cliente sinta-se a vontade e supere as expectativas em relacdo ao
atendimento.

Diversas organizagdes buscam incessantemente diferenciar-se das demais para
conquistar o cliente e por consequéncia ganhar a sua fidelidade. Pensando nesta ideia
basica, é interessante tragar estratégias para que o cliente dé preferéncia a sua empresa,
fazendo com que ela dé a impressao de que é Unica aos olhos dos clientes e deve estar
claro na mente dos demais consumidores.

Existem dois pontos a focar para competir através do diferencial: foco no cliente e
divulgacao do seu diferencial. A empresa precisa focar todos os seus esforcos para a
conquista do consumidor através de atendimento diferenciado, por exemplo. Além disso

divulgar o diferencial € uma grande ferramenta de marketing, pois havera uma
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comunicacao direta com o consumidor, uma vez que as pessoas tenderao a comentar
atitudes da organizacao que se destaca por causa do seu possivel diferencial. Os
pequenos detalhes fazem com que pequenas empresas tornem-se grande, principalmente
na era das redes sociais onde a disseminacao de informacao é muito rapida.

E evidente que as plataformas digitais alteraram a forma com que as pessoas se
comunicam e relacionam-se entre si e nas organizacoes nao é diferente. Podemos afirmar
que o WhatsApp vem sendo um grande aliado na venda de produtos, principalmente no
ramo alimenticio. Para Sena (2014, p. 09), “o uso das redes sociais € uma experiéncia
relativamente nova, que ainda gera questionamentos e exige reflexao”. Por ser uma
ferramenta nova, algumas pessoas ainda nao sabem extrair o melhor desta ferramenta,
portanto podemos indagar: qual a importancia do WhatsApp como diferencial competitivo
para a maximizagao de venda de produtos alimenticios?

O WhatsApp € uma ferramenta no qual a maior parte das pessoas utilizam de
forma pessoal, critica este estudo tem por objetivo realizar uma analise critica sobre a
venda de produtos nas organizagdes do ramo alimenticio através da plataforma. Logo a

seguir, teremos a metodologia, resultados e conclusao deste artigo.
Metodologia

Para a obtencdo dos resultados e respostas acerca da importancia do WhatsApp
como ferramenta de maximizacdo de vendas nas empresas do ramo alimenticio, sera
aplicado um questionario com consumidores e gestores através da abordagem de
pesquisa qualitativa. Para Minayo (2001), a pesquisa qualitativa trabalha com o universo
de significados, motivos, aspiracoes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um
espaco mais profundo das relacdes, dos processos e dos fendbmenos que nao podem ser
reduzidos a operacionalizacdo de varidveis. Sera utilizado uma andlise detalhada das
pesquisas, coletando dados sobre gestao, logistica e marketing digital dos administradores
de empresas do ramo alimenticio de cidades do interior do Rio Grande do Norte.

O estudo deste trabalho sera fundamentado em ideias e pressupostos tedricos que
apresentem significativa importancia para a definicdo e construcdo dos conceitos de
administracdo, marketing e gestdo da qualidade. Para uma melhor estruturacdo, também
sera utilizado fontes secundarias como monografias, artigos, livros e afins que tenham

coeréncia com o é que proposto pelo estudo.
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O método de pesquisa escolhido oferece uma visdo mais completa acerca da
utilizacgdo do WhatsApp, possibilitando uma analise por diversos caminhos de
conhecimento administrativo, podendo haver mais solucdes acerca da problematica.
O questionario foi aplicado online com o objetivo de analisar e verificar a eficiéncia
do WhatsApp como agente maximizador de vendas de produtos do ramo alimenticio em

cidades do interior.

Resultados

Os resultados a seguir foram obtidos por meio de uma série de questionarios com
um total de 9 perguntas cada, realizado com trés (3) empresarios do ramo alimenticio de
cidades de pequeno/médio porte e potenciais clientes, sendo aplicado virtualmente devido
a pandemia do Covid-19, tendo total éxito nas perguntas que foram respondidas.

Primeiramente era de grande importancia conhecer a percepgao dos gestores sobre
o atendimento via WhatsApp, tendo em vista que a ferramenta é muito utilizada na venda
de produtos. No geral, todos os participantes do questionario concordaram no potencial de
acessibilidade, eficiéncia na forma de atendimento e praticidade, incluindo ainda a
utilizacdo do WhatsApp Business que é uma ferramenta totalmente voltada para as
organizagdes e concede ao aplicativo um aspecto profissional, customizado e padronizado
para o envio de mensagens. Com a pandemia, devido ao novo coronavirus (Covid-19), a
maior parte dos gestores viram a necessidade de migrar seu atendimento para as
plataformas digitais e atender os clientes virtualmente. Segundo os dados do questionario,
houve um aumento médio de 84% do atendimento via WhatsApp, fazendo com que os
pequenos empreendedores se adaptassem a este novo meio de fechar negdcio.

Em compensacao, os clientes notaram que as organizacbes comecaram a ter um
maior cuidado sobre a forma de atender seus clientes, rapidez na entrega e qualidade de
seus produtos. Um cliente opinou sobre o atendimento antes e depois da pandemia, ele
disse: “antes da pandemia o atendimento era mais lento (acredito que pelo fato da
demanda virtual e no local ser maior). Com a pandemia, nota-se a rapidez de entrega e
até uma melhoria na qualidade do alimento”. Dessa forma, percebemos que as empresas
tiveram que se especializar imediatamente neste tipo de abordagem para seguir os seus
negdcios, tendo que investir em dispositivos eletronicos e ter um suporte intelectual para

atender a demanda de todos os pedidos.
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E notdrio que antes da paralisacio dos servicos de forma fisica nos
estabelecimentos, o atendimento virtual ndo era tratado como prioridade pelas empresas
de cidades pequenas, considerando que tratar o cliente olho a olho ainda é a pratica mais
comum de fazer negocios. Contudo, observando que a pandemia trouxe uma nova visao
de que ha varias maneiras de ter ligagdo com o cliente, as organizagdes possam projetar
uma estratégia mais assertiva, continua e firme na utilizacdo das plataformas digitais
disponiveis para obter um diferencial competitivo.

Tratando em diferencial competitivo, muitas empresas comecaram a enxergar
alguns pontos que precisam ser melhorados e outros ampliados para manter-se em
evidéncia diante dos consumidores. Em 2019, segundo a Associacao Brasileira de Bares e
Restaurantes (Abrasel), mostrou que os pedidos de delivery contabilizaram cerca de 9
bilhdes de reais — tendo um crescimento de 12,5% em relagao ao ano de 2018. Em média,
todos os entrevistados sentiram a necessidade de investir de forma mais consistente no
servigo de delivery e aperfeicoamento no atendimento ao cliente. Um dos entrevistados
nos falou sobre quais pontos sao trabalhados para diferencia-se dos concorrentes na

cidade. Segue a fala na integra:

Um ponto que desde que abrimos batemos na tecla é o cliente.
Tentamos sempre deixar o cliente a vontade, dar uma atengao
diferenciada e esta sempre pedindo os feedbacks. Outro ponto é
entregar valor ao cliente, com produtos de qualidade e pregos
acessiveis para todos os bolsos. E por Ultimo é estar visivel nas redes
sociais, investimos em marketing pesado para que as pessoas
estejam sempre nos vendo e estimulando a compra sendo presencial
ou virtual. (GESTOR DE RESTAURANTE 2020).

Diante da resposta do empresario acima, observamos que o cliente é tratado como
parte da empresa, sendo o foco para o caminho do sucesso da organizacdo. E necessario
que a organizagao pratique a chamada “escuta ativa”, sempre levando em consideragao as
opinides e recomendacdes que os clientes transmitem. Inclusive focar no cliente é buscar
uma conexao verdadeira para ganhar forca, confianca, satisfacao e sobretudo venda de
valor.

Outro ponto que tratamos com os entrevistados foi sobre o tempo de entrega do
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produto na residéncia dos clientes. Na entrevista com os empreendedores, mostrou que o
tempo de espera entre o pedido e a entrega do alimento gira em torno de 30 minutos. E
preciso levar em consideracao que este tempo varia de acordo com a demanda de
pedidos, dia da semana e disponibilidade de produtos. Em contrapartida, os consumidores
alegaram no questionario que ha um tempo de espera um pouco maior, em torno de 45
minutos. Estes dados apresentados no questionario demonstram, talvez, haja uma falta de
planejamento de algumas empresas em relagao aos processos de fabricacao e controle
gue envolvam a producdo dos alimentos, a alta demanda de pedidos desde o inicio da
pandemia e o preparo do delivery para a entrega dos produtos. Levando em consideracao
de que tratamos de cidades interioranas, contornar estes problemas e trabalhar neste
aspecto do tempo, poderia trazer um diferencial para empresas da cidade.

Sabemos que existem muitos aplicativos de delivery espalhado pelo GooglePlay e
pela AppleStore, tendo o Ifood e 0 Rappi como os mais famosos deste segmento. O Ifood,
em 2019 informou ter atingido a marca de 20 milhdes de solicitagdes de comida por més.
Em entrevista ao CEO do Ifood Carlos Moyses ao portal de noticias Uol enaltecendo os
numeros alcancados pela empresa, ele disse: "Somos uma empresa brasileira que gera
mais de 2.500 empregos diretos. Além disso, trabalhamos para desenvolver todo o
ecossistema que inclui restaurantes, parceiros de entrega e produtores e distribuidores de
insumo e embalagens”. Mesmo antes da pandemia, este mercado movimenta milhdes na
economia, traz empregos e oportunidades para pessoas.

Entretanto, de acordo com nossos entrevistados, um pouco mais de 20% deles
utilizam o Ifood como aplicativo para o pedido comida. Segue abaixo o grafico que mostra

detalhadamente os resultados.

7 CC BY 4.0




Revista Caparad, V. 2, N. 1, e21, 2020
Plataforma digital mais utilizada para realizar pedidos
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Conte: Elaboracao do autor (2020)

Diante do resultado acima, percebemos que muitos aplicativos e redes sociais sao
utilizadas para a realizacdo de pedidos, porém sempre conjugado com o WhatsApp no
qual 100% dos entrevistados o utilizam como ferramenta para fazer contato com
empresas. A partir destes dados, € importante que as organizagdes enxerguem esta
plataforma de uma maneira diferente, invista pesado em atendimento virtual e em
dispositivos que ajudem a agilizar processos.

Por fim, pedimos aos gestores para realizar uma espécie de autocritica e opinar
quais as melhorias poderiam ser feitas para a melhoria de seus servicos. Em suma, o
atendimento foi prioritario nas citacdes dos empresarios, tendo em vista que o cliente
necessita que este quesito supra suas expectativas. Outro ponto € a manutencdo e a
expansao do espaco fisico, tanto para a acomodacao dos clientes, quanto para os
funcionarios.

Pedimos para os clientes escrevessem quais os fatores mais importantes para
realizar um pedido em determinada empresa. Maior parte dos entrevistados trouxe
grandes conhecidos, os 4P: preco, promocao, praca e produto. Sendo de grande
importancia para a estratégia de marketing das empresas, basicamente envolvem
variaveis que podem ser controladas e utilizadas como forma de influenciar a resposta do

consumidor perante a organizacdo. Grandes empresas tragam suas estratégias por base
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neste composto de marketing, atrelado a acoes que promovam a empresa e enriguegam a
marca. Ha também o atendimento e a rapidez na entrega dos produtos ao cliente.
Assim, sabendo que a tendéncia das pessoas é utilizar cada vez mais o WhatsApp
para a efetuacao de pedidos, podemos esperar que gestores invistam no atendimento ao
consumidor de uma forma mais incisiva, para que isso traga diferencial a sua empresa e

torne a empresa evidente aos olhos dos consumidores.

Consideracoes Finais

Ao fim deste estudo, € possivel concluir que as empresas encontraram no
WhatsApp uma forma direta, simples e clara de vender seus produtos. O WhatsApp
mostrou-se uma ferramenta com grandes possibilidades, tanto para a venda de produtos
como para estruturar uma relacdao consumidor/vendedor. Contudo, € preciso que as
organizacdes adequem-se as plataformas e as midias digitais, investimento em
atendimento a fim de diferenciar-se de seus concorrentes para assim criar um diferencial
competitivo, consequentemente alcangar mais clientes e aumentar gradativamente o seu
lucro.

No que se refere a limitagdes, podemos citar a defasagem do aplicativo como meio
de comunicacao ou a impopularidade dos servigos que aqui foram citados.

Como sugestao para futuras abordagens do tema, tem-se a oportunidade de
entrevistar mais consumidores pra analisar a forca das redes sociais em relagao a venda
de produtos alimenticios, assim como analisar a visao dos empresarios a fim de atestar a

eficacia das midias como agentes de influéncia para o aumento do lucro das organizagdes.
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