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Capítulo 1


Tendências no comportamento do consumidor do food service





O termo “food service”, traduzido do inglês, significa serviços de alimentação e compreende todas as atividades da alimentação fora do lar, abrangendo todo o processo produtivo e de distribuição de insumos e alimentos ao consumidor final. Sendo assim, a cadeia de food service inclui produtores e fornecedores, distribuidores e operadores, como restaurantes, padarias, lanchonetes e afins. 




A alimentação, por meio da comensalidade, estende-se para além do biológico e se insere no contexto social, o que se expressa na refeição compartilhada. A contemporaneidade trouxe mudanças que interferem diretamente no hábito do consumidor e em seu comportamento.




Nos últimos anos, o crescimento e mudanças no setor de food service impulsionaram os gestores a buscar inovações que atendessem a essas transformações para então alcançar a fidelização dos clientes. Nesse cenário, a crise sanitária pandêmica da covid-19 ganhou evidência, movimentando o mercado de food service, apesar de no início afetá-lo diretamente. A necessidade de adequação ao momento, com a adoção de novas formas de gestão, o acompanhamento das novas tendências e a implementação de protocolos sanitários, trouxe melhorias significativas e permitiu a evolução dos números e a continuidade dos negócios.




Este capítulo se propõe a apresentar as tendências do comportamento do consumidor e sua relação com a comensalidade e a discutir os impactos dessas tendências no setor de food service.




1 Alimentação e comensalidade no food service




A alimentação constitui um requisito básico da promoção de saúde e ultrapassa as questões biológicas, pois se estende ao contexto social do ato de se alimentar: como, o que, onde e com quem se come. Logo, evidencia o íntimo compartilhado da vida cotidiana, pois sua função humanizadora se dá pela presença do outro, ou seja, pela comensalidade, sendo esta o que nos diferencia dos animais (ALVES; BOOG, 2006; MOREIRA, 2010). 




A definição de comensalidade, de acordo com Moreira (2010), “[…] deriva do latim ‘mensa’, que significa conviver à mesa e isto envolve não somente o padrão alimentar ou o que se come, mas, principalmente, como se come”. 




Nesse contexto, Carneiro (2003) e Poulain (2004) concluem que a comensalidade é um dos fatores que alicerçam a organização social, isto é, a sociabilidade que se expressa na comida compartilhada. 




No decorrer dos anos, a comensalidade passou por diversas modificações, e na atualidade essas mudanças interferem no estilo de vida, nos hábitos, no consumo e nas práticas alimentares, havendo diversas formas de se alimentar. De modo geral, as pessoas tendem a se adaptar às mudanças e aos modelos sociais e, nessa adaptação, buscam práticas alimentares que mesclem novidade e tradição (MOREIRA, 2010).




Assim, para gerir um negócio e alcançar a fidelidade do cliente, é imprescindível compreender o comportamento do consumidor como um “processo contínuo em que os indivíduos ou grupos selecionam, compram, usam ou descartam produtos, serviços, ideias ou experiências para satisfazerem necessidades e desejos” (SOLOMON, 2011).




2 Tendências no food service 




Ao adentrar o cenário do food service, é fácil notar que a vida contemporânea influencia diretamente os hábitos alimentares dos consumidores. Um dos aspectos que demonstram essa realidade, não apenas no Brasil, mas mundialmente, é o crescimento desse setor. A mudança da estrutura econômica brasileira em meados do século XX e a industrialização, aliada ao aumento do tempo de deslocamento nos centros urbanos, à participação da mulher no mercado de trabalho e à demanda por uma alimentação mais conveniente, prática, saudável e segura, foram elementos que contribuíram, e ainda contribuem, para esse crescimento. 




De acordo com Molinari (2021), o mercado brasileiro de food service é o quarto maior do mundo – os Estados Unidos estão em primeiro lugar e depois vêm China, em segundo, e Japão, em terceiro. Esse setor, no Brasil, movimenta a economia com dados significativos, apresentados na figura 1. 




Figura 1 – Dados institucionais do mercado de food service no ano de 2020


[image: ]Fonte: adaptado de Molinari (2021).







A Associação Brasileira da Indústria de Alimentos (Abia) aponta que, entre 2009 e 2019, as vendas da indústria alimentícia para o setor de food service cresceram 184,2%, com participação de 33,1% nas vendas do setor no mercado interno (ABIA, 2020). Em 2020, o segmento movimentou R$ 139,9 milhões, com participação de 24,4% entre os canais de distribuição da indústria da alimentação no mercado interno (ABIA, 2021). Em relação à cadeia de valor dos clientes (CVC),[1] em 2020, os alimentos industrializados foram transformados em serviços de alimentação e atingiram o valor de R$ 365 bilhões, a preços ao consumidor final, o equivalente a R$ 1 bilhão por dia (ABIA, 2021).




Embora os números de 2020 sejam menores do que os de 2019 devido ao aumento dos custos operacionais (insumos e matérias-primas) impulsionado pela crise da covid-19, as projeções sinalizam uma recuperação ao longo de 2021. O Instituto Foodservice Brasil (IFB) relata que, apesar da redução da competição de mercado (em 2020, aproximadamente 25% dos negócios encerraram suas atividades), mesmo lentamente, a recuperação tem ocorrido (IFB, 2021). 
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Alinhado às novas tendências tecnológicas, o IFB lançou o podcast Foodservice Brasil, com conteúdos sobre o mercado de food service. O objetivo é apresentar ao público como o setor enfrenta os desafios impostos pela crise e compartilhar temas relacionados às boas práticas de grandes empresas, com dicas e depoimentos de líderes do mercado. A proposta é conectar todos os envolvidos no segmento de forma colaborativa e representativa. O acesso ao podcast pode ser feito pelos principais aplicativos de streaming (IFB LANÇA…, 2021).



















Diante de tudo isso, o desafio é criar soluções inovadoras para atender às novas demandas, conquistar e fidelizar os clientes, uma vez que os novos hábitos impostos pela pandemia se consolidaram, bem como os comportamentos e modelos de compra e consumo. 




O setor de food service já estava atento às inovações, mas, perante o exposto, precisou acelerar os passos, uma vez que o consumidor passou a procurar por serviços e produtos diferenciados (alimentos artesanais, orgânicos e frescos), por refeições que atendam às suas restrições alimentares e também por empresas e marcas que cuidem da saúde e bem-estar de seus colaboradores e promovam ações de responsabilidade social.




As tendências para o mercado de food service apresentadas a seguir foram compiladas de diversas fontes que se dedicam a pesquisar, acompanhar e informar sobre esse segmento (IFB LANÇA…, 2021; ESTUDO APONTA…, 2021; FRANÇA, 2021; GALUNION, 2021; 12 TENDÊNCIAS…, [s. d.]; TENDÊNCIAS…, 2019; WESTBROOK; ANGUS, 2021):






		Praticidade







As mudanças no estilo de vida, com demanda para uma alimentação mais prática, têm levado as pessoas a buscarem alimentos ou refeições semiprontas ou prontas para consumirem em casa, no trabalho ou até mesmo no trânsito. Produtos prontos e embalados, com variação de cardápio e equilibrados nutricionalmente, apresentam-se como os preferidos dos consumidores.






		Tecnologia da informação (TI)







A transformação digital do setor de food service abriu diversas oportunidades para os negócios de alimentos. Na produção de refeições, a tecnologia da informação continua agregando eficiência, e o empreendedor precisa se aliar aos recursos disponíveis. Por meio da TI, é possível obter softwares de gestão para, por exemplo, realizar a integração entre várias áreas. Outra tendência consolidada é investir na divulgação da marca e dos produtos nas redes sociais e nos aplicativos de mensagens instantâneas e chamadas de voz (ex.: WhatsApp), pois são meios que já estão enraizados na rotina dos consumidores e influenciam diretamente suas ações, escolhas e hábitos.






		Autoatendimento







A automatização do atendimento promove a satisfação do cliente e, consequentemente, maior lucratividade e maior autonomia, facilitando o trabalho do atendente ou garçom. Como exemplos dessa tendência, pode-se citar o uso de dispositivos eletrônicos (totens de autoatendimento) e do cardápio digital, acessado nas mesas por meio de tablets, smartphones ou pelas redes sociais, via QR code.






		Delivery







O serviço de delivery (terceirizado ou próprio) continua sendo uma forte tendência no food service. Sua expansão, que já apresentava evolução, foi acelerada pela pandemia da covid-19 e levou os gestores de negócios em alimentação a se adequarem às necessidades dos clientes, que estão cada vez mais exigentes quanto à apresentação, à qualidade dos alimentos, aos ingredientes, às embalagens e ao serviço de entrega (pontualidade).






		Takeaway e drive-thru







Os serviços de drive-thru já têm seu espaço no setor, mas, devido ao fechamento dos restaurantes e à necessidade de evitar aglomerações por conta da pandemia, a busca por esse modelo aumentou. Contudo, o serviço de takeaway também ganhou seu espaço no mercado de food service. A diferença entre os dois formatos é o fato de que no takeaway o consumidor retira o pedido no local.






		Parcerias







Parcerias entre os canais do food service e gestores de negócios como o varejo de alimentos,[2] indústrias, distribuidores, operadores e prestadores de serviços estão se efetivando e visam otimizar os custos e as operações e ofertar novas experiências ao cliente.






		Segurança dos alimentos 







Com a crise da covid-19, o setor de food service ressaltou a urgência de se implementarem procedimentos de saúde e segurança mais rigorosos. A percepção dos consumidores sobre a segurança dos alimentos e sobre as práticas higiênicas dos funcionários, do ambiente e adequadas à manipulação dos alimentos mudou, e todos esses aspectos têm sido efetivamente considerados no momento da escolha de um serviço ou produto. 






		
Customer experience 







A tendência em investir na customer experience – conjunto de percepções que um consumidor tem sobre uma empresa – ganhou destaque por se tornar um fator crucial para a competitividade. A experiência positiva em todos as etapas do funil de vendas agrega valor ao produto ou serviço, e o cliente pode expandir suas impressões e recomendá-los em seu meio de convivência. Para tanto, é necessário que o empreendedor se atente ao perfil do cliente; personalize o atendimento; ofereça refeições saborosas e seguras, além de produtos de qualidade e instalações adequadas e aconchegantes; facilite a interação no serviço de atendimento, por meio de ferramentas tecnológicas; e avalie os resultados.






		Inovação







A cada dia, surgem novos formatos de empresas e negócios no setor de food service, em consonância com demandas dos consumidores e com a necessidade de inovação para a manutenção e expansão do segmento. Alguns exemplos são:






		Dark kitchens, ghost kitchens e cloud kitchens







De acordo com a Associação Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel), as dark kitchens “são as cozinhas instaladas com estruturas para atender apenas pedidos de delivery” (VIEGAS, 2020). Essas cozinhas só se apresentam no mundo virtual, na nuvem (cloud kitchens), pois não há loja física para o cliente. As dark kitchens podem ser classificadas em cozinhas que atuam somente como delivery e como ghost kitchens, aquelas compartilhadas por várias empresas e destinadas ao delivery. Independentemente da nomenclatura, elas se firmaram como uma tendência global. Em 2020, popularizaram-se em alguns países da América Latina, entre eles, o Brasil. Esse modelo de negócio tem atraído os empreendedores por demandar menor investimento do que os tradicionais de serviços de alimentação.






		Cenários dinâmicos







A oferta de alimentos de forma itinerante, ou seja, fora do espaço físico habitual, também surge como tendência no setor. Os food trucks, as food bikes, além de feiras e eventos gastronômicos, são exemplos desses cenários. O Dinner in the Sky, restaurante itinerante com mesas e cadeiras suspensas por um guindaste e refeições preparadas por renomados chefs, também é considerado um exemplo, além de proporcionar ao cliente uma experiência inovadora. 






		Sustentabilidade







A preocupação e o comprometimento com as causas ambientais são evidentes nos dias atuais, principalmente entre os mais jovens. As demandas por eficiência ambiental na produção, distribuição e consumo de alimentos são os desafios a serem enfrentados por todos os envolvidos nessa cadeia. É urgente implementar iniciativas que agreguem valor aos produtos alimentares e respeitem a sustentabilidade nos processos produtivos (CGEE, 2014). Algumas empresas iniciaram esses trabalhos buscando soluções sustentáveis para a geração de resíduos, para a utilização de recursos (água e energia) e de embalagens, além de práticas efetivas para alcançar a certificação dos selos de sustentabilidade.






		Alimentação, nutrição, saúde física e mental 







A preocupação com a alimentação saudável se acentuou com a crise sanitária durante a pandemia da covid-19 e gerou nos consumidores maior cuidado em relação à sua imunidade e também à de sua família. De acordo com uma pesquisa desenvolvida pela consultoria Galunion (GALUNION, 2021), 75% dos consumidores afirmaram que gostariam de comprar comida gostosa, fresca e que contribuísse para a melhoria da sua saúde e imunidade. Assim, buscam por alimentos naturais, orgânicos, minimamente processados, funcionais, clean label (rótulo limpo) e adequados a restrições alimentares. Alguns estabelecimentos centraram os investimentos nessa demanda e optaram por produzir ou cultivar alimentos no próprio local, em substituição aos alimentos industrializados, agregando, portanto, valor ao negócio.
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O Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) desenvolveu um relatório de inteligência para o setor de alimentos em que apresenta casos de sucesso de vários modelos de food service. O objetivo é apoiar os micro e pequenos empresários com informações estratégicas, bem como contribuir para a tomada de decisão nesses negócios. Para acessar o relatório, acesse o website Sebrae Inteligência Setorial.



















3 O olhar do food service para as questões sanitárias




Pensando sobre todas as inovações que foram mencionadas, evidenciar a segurança dos alimentos é fundamental. Os estudos e debates acerca da relevância da temática não datam de hoje e demonstram que ela requer atenção por implicar diretamente a saúde.




Os alimentos e a água podem transmitir doenças quando estão contaminados, gerando sintomas leves, moderados ou fatais. De acordo com a Organização Mundial da Saúde (OMS), as doenças transmitidas por alimentos (DTA) são consideradas as maiores causas de mortalidade em países em desenvolvimento, principalmente no caso de pessoas mais suscetíveis (crianças, idosos, gestantes e imunodeprimidos). Segundo a OMS, 






	estima-se que 600 milhões – quase 1 em cada 10 pessoas no mundo – adoecem após comer alimentos contaminados e 420.000 morrem todos os anos, resultando na perda de 33 milhões de anos de vida saudável. (WHO, 2020, tradução nossa)







A segurança dos alimentos está relacionada à sua qualidade higiênico-sanitária. Para que uma alimentação seja segura, deve ser livre ou apresentar níveis toleráveis de contaminantes físicos, químicos e biológicos causadores de doenças alimentares (BRASIL, 2004).




O crescimento do setor de food service e, assim, o alcance de um grande número de consumidores reafirmam a extrema importância de avaliar as condições higiênico-sanitárias dos serviços de alimentação. A legislação brasileira (BRASIL, 2004) dispõe de regulamento técnico de boas práticas, que contempla cuidados e todas as etapas necessárias para garantir a correta manipulação dos alimentos. Convém destacar que o não cumprimento da legislação caracteriza infração sanitária, expondo o local às penas previstas em lei.




Como abordado anteriormente, durante a pandemia, as práticas que envolvem a segurança dos alimentos ganharam notoriedade, pois os consumidores estão buscando transparência e a garantia de que essa prioridade está sendo atendida.




A pesquisa Index 2020, realizada pela Tetra Pak e intitulada “Covid-19 e o dilema entre segurança do alimento e meio ambiente” (TETRA PAK, 2020), mostrou que 68% dos consumidores concordam que a segurança do alimento é uma preocupação central para a sociedade.




O panorama atual denota que os empreendedores devem integrar aos seus serviços protocolos sanitários preventivos e corretivos. Olhando para além da pandemia, acredita-se que provavelmente a implementação dos protocolos ganhará cada vez mais a aderência dos gestores que almejam garantir a continuidade de seu negócio, aumentar a confiança dos clientes, atenuar suas preocupações e, principalmente, garantir sua saúde e a dos funcionários.




O quadro 1 apresenta os protocolos sanitários preventivos e corretivos preconizadas pelos órgãos competentes (Ministério da Saúde e Anvisa) e implementados pelos serviços de alimentação para mitigar ou eliminar a possível contaminação pelo vírus da covid-19 e que também podem prevenir outras contaminações. É importante destacar que não há evidências de que o SARS-CoV-2 seja transmitido por meio de alimentos.





Quadro 1 – Protocolos sanitários preventivos e corretivos implementados pelos serviços de alimentação

	

					

					

	

	

		

				CENÁRIOS

				PROTOCOLOS SANITÁRIOS

		


	

	

		

				Configuração dos espaços

				Adoção de cozinhas abertas ou com paredes de vidro que permitem ao cliente o acompanhamento do processo produtivo.














OEBPS/Images/saber.png











OEBPS/Images/pratica.png






OEBPS/Images/cap5_img1.png
Vendas
461 bilhdes

Empregos diretos
6 milhées

Compra de ingredientes
185 bilhdes

1.3 milhdo





OEBPS/Images/1000.jpg
Sueli Maria da Silva

Alimentos seguros,
especiais e certificados
em servicos de alimentagao







