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1. Resumo

Auxiliar no planejamento das melhores praticas de gestdo e operacdo de pedidos,
preparacdo e entregas de forma a atender com mais eficiéncia e comodidade aos
clientes do segmento.

2. Palavras-chaves

delivery, entregas, entregador, terceirizagdo, aplicativo, tecnologia, clientes, cardapio,
alimentacdo, embalagem

3. Informacdes Técnicas

e Tema: Producéo e qualidade

e Subtema: Mapeamento e melhoria de processos
e Modalidade: Presencial e/ou a distancia

e Publico-alvo: ME, MEI e EPP

e Setor indicado: Comércio, Indlstria e Servigos

4. Beneficios e resultados esperados

¢ Implantacdo de um servi¢o que € demanda crescente no mercado;

Andlise dos processos inerentes ao escopo (entrada de pedidos,
preparacdo/producao e logistica de entrega;

Otimizacéo e agilidade na execugéo de rotinas operacionais;

Suporte na identificacdo de custos e viabilidade financeira;

Planejamento e apoio nos treinamentos da equipe nos novos procedimentos;
Sugestdes (se necessario) de empresas especializadas em delivery existentes
no mercado.

5. Pré-diagnéstico

6. Servico
ETAPA 01 | ALINHAMENTO DA PROPOSTA
Reunido para definicbes sobre:

¢ Nivelamento do escopo do trabalho;
¢ Planejamento de execucdo dos servicos;
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Cronograma;
Responsaveis pelo servigco (ambas as partes).

ENTREGA 01: Documento assinado pela empresa demandante contendo os
responsaveis pela prestacdo do servigo, 0 escopo do servico, o plano de acdo com o
cronograma das atividades e outros aspectos acordados entre as partes.

ETAPA 02 | DESENVOLVIMENTO

Avaliacdo paraimplantacao do delivery ou dos ajustes necessarios na operagao

Assessorar a empresa no planejamento da implantacdo ou nos ajustes para a
operacao do servico de delivery, analisando o contexto socioeconémico do cliente e
a sua a situagao atual e orientando no processo, quando aplicavel:

A definicAo do modelo de entregas € um passo importante para montar um
servigo de delivery. Para tomar a melhor deciséo, avaliar sobre a contratagcéo
de um entregador fixo, a terceirizacdo de um autbnomo ou de empresas
especializadas que atendam o segmento;

Avaliar a localizacdo da empresa, capacidade de producéo e as areas a serem
atendidas para definir quais modelos se adequam e qual a constancia de
entregas (se serdo diarias, alternadas e/ou com rotas definidas);

Avaliar como serd feito o processo de entrada de pedidos, controles,
preparacdo e entregas. Observar a opcdo de compras pelo telefone,
aplicativos, internet, etc, para abrir um canal diferenciado, atrair e fidelizar os
clientes. Analisar necessidades de tecnologia, se possivel, inclusive para
cadastros basicos de clientes: nome, endereco, telefone, etc

Analisar as opcdes de pagamento para atender a todos os tipos de cliente.
Verificar processos para pagamento a vista, em dinheiro, cartdo (maquininha),
boleto, transferéncia bancaria ou PIX;

Analisar publico consumidor, a area de abrangéncia da entrega e a forma de
atuacao. Verificar possibilidade de regionalizacdo, para que as taxas nao
extrapolem muito o valor final do pedido ou pontos de venda e retirada
pensando em aumentar a area de oferta,

Verificar quais sdo as faixas de precos praticadas por regido atendida e
realizar a viabilidade financeira

Verificar investimentos necessarios (se aplicavel) e previsdo de vendas.
Planejar a possibilidade de oferecer o delivery em horério alternativo, ndo
comercial, para ampliar a cartela de clientes (atender & noite, por exemplo).
Analisar custos adicionais.

Listar todos os produtos que fardo parte do cardapio de entregas a partir do
delivery. Deixar isso bem definido e visivel para ndo haver confusdo com
produtos que s6 podem ser consumidos no local, quando for o caso;

Auxiliar na criacdo do passo a passo para o atendimento ao cliente para que
ele possa conhecer op¢des disponiveis. Saber ouvir, compreender, entender
suas necessidades e solucionar problemas.
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Verificar se a empresa possui embalagens e lacres apropriados para o
transporte dos produtos. Auxiliar a empresa a verificar quais sdo as condicdes
ideais para manter seu produto préprio para consumo. No caso de servigos de
alimentos e bebidas, as embalagens devem ser escolhidas de acordo com o
cardapio e buscando manter o aspecto natural dos alimentos e sua
temperatura adequada.

Caso a empresa ndo possua, orientar providencias para contatar empresa
especializada em desenho e confeccdo para esse fim.

Auxiliar no planejamento de uma boa estratégia de rotas, levando em
consideracéo as regifes atendidas, para otimizar os custos, caso a empresa
opte por equipe prépria.

Verificar se ha equipe e reabastecimento de matéria prima rapida para um
possivel aumento de demanda, tanto no atendimento dos pedidos, quanto na
producao e expedicao.

Estabelecer um tempo de entrega possivel de ser atendido para ndo deixar
frustrar a expectativa do cliente e acabar perdendo futuros negécios

Planejar o treinamento da equipe, principalmente relacionado ao
relacionamento com o cliente, atendimento e a preparacdo da entrega, para
cumprir o prazo estabelecido e com qualidade.

Verificar como sera feita a divulgacdo do novo servico. Avaliar o melhor
formato para o negocio e a marca. Podem ser incluidas desde acdes de
divulgacdo tracionais, redes sociais, até aplicativos especificos para o
segmento.

Analisar o historico de vendas e a aceita¢do do cardapio adotado;

Avaliar a necessidade de adequacédo do Cardapio;

Orientar quanto ao planejamento de compras e reposi¢ao de estoque;
Identificar possiveis gargalos na logistica;

Orientar na utilizacdo de ferramentas para monitorar e interagir com o cliente,
avaliando o nivel de satisfacao;

Orientar a utilizacdo de ferramentas que possibilitem manter atualizado o
cadastro de clientes;

Verificar se as solugbes oferecidas fazem sentido para o cliente e se ele se
dispbe a realiza-las, se possivel, ainda nessa etapa, para que haja
possibilidade de identificar dificuldades, melhorias e ajustes na proxima etapa;
Combinar um prazo para possiveis implementacdes das melhorias sugeridas
antes da Etapa 3, que sera sobre a implantagé@o na pratica.

ENTREGA 02: Relatoério da avaliagdo com situacéo verificada e solugfes propostas.

Implantacdo do delivery ou dos ajustes na operacao

Com base na avaliagdo realizada e solucdo proposta, deve-se organizar as
informacBes para o processo de implantacdo de cddigo do delivery, e orientar a
empresa ou verificar andamento na execucao dos nos seguintes topicos:

Contratacao do entregador, terceirizado e/ou empresa especializada;
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Orientacbes quanto a higienizacdo e limpeza de equipamentos de
acondicionamento de alimentos no transporte, além de limpeza das maos do
transportador ou utilizacdo de luvas, utilizagdo de méascaras e limpeza da
maquininha de pagamento a cada entrega realizada.

Contratacdo e/ou criacdo de mecanismos para inclusdo de pedidos,
carddpios, controles de pedidos e logistica de entregas;

Verificacdo se meios de pagamento adotados estao disponiveis;

Lancamento do novo delivery e verificacdo se h& ajustes nos processos
implantados;

Andlise final da operacéo e logistica apés intervengéo e ajustes;

Alinhamento de expectativas do cliente e implantacdo do delivery;

Realizar reunido de fechamento.

ENTREGAS 03:

N

Relatério final contendo bases e premissas utilizadas, tarefas executadas,
resultados obtidos, contendo imprescindivelmente a analise das necessidades
de adaptagéo das tecnologias/ferramentas, oportunidades de melhoria, plano
contendo acdes a serem executadas, recomendacdes e conclusdes;
Declaracédo, assinada pela empresa demandante, atestando o recebimento
da(s) entrega(s) realizadas pelo prestador de servigo tecnoldgico e que o
prestador de servico tecnoldgico explicou presencialmente ao cliente o
contetdo da(s) entrega(s) efetivadas.

Estrutura e materiais necessarios

Responsabilidades da empresa demandante

Aprovar a proposta do Sebrae, valores e condi¢des de pagamento.

Conhecer e validar a proposta de trabalho, o escopo das etapas e as entregas
da prestadora de servigo.

Disponibilizar agenda prévia para visitas, reunides e atividades propostas pela
prestadora de servigo.

Fornecer informacfes técnicas sobre 0s processos, produtos ou servicos a
prestadora de servigco para o desenvolvimento do trabalho.

Acompanhar a prestadora de servico em visita(s) técnica(s) aos espagos
fisicos, se previsto no escopo do trabalho.

Avaliar o servico prestado.

Responsabilidades da prestadora de servigo

Realizar reunido para alinhamento e apresentacao das atividades previstas.
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Analisar a demanda e as informacdes fornecidas pela empresa.

Elaborar proposta, escopo de trabalho, cronograma das etapas do trabalho,

agenda de reunides e atividades, sendo necessario validar com a empresa

demandante.

4. Fornecer as entregas previstas, validadas pela empresa demandante, ao
Sebrae.

5. Cumprir com as obrigacdes previstas no Regulamento do Sebraetec.

wnN

10. Perfil desejado da prestadora de servico

Experiéncia em consultoria de implantagdo de processos operacionais de logistica e
entrega. Conhecer ferramentas, solu¢des tecnologicas e processos de delivery que
possam auxiliar na implantacdo de boas préticas. Para demandas do macro segmento
de alimentos e bebidas, é necessério que a prestadora de servigo tenha profissional
com experiéncia na area de processamento de alimentos.

11. Vedacgles
1. A manutencdo continua do servico ndo pode ser subsidiada pelo
SEBRAETEC.

12.0Observacdes

1. Os servigos contemplados nesta ficha técnica ndo incluem a orientacao para
regularizagdo sanitaria, praticas de manuseio de alimentos e praticas
ambientais;

2. Despesas adicionais com terceiros ficam a cargo exclusivo da empresa
demandante e devem ser previamente autorizadas por ela durante a
validacdo da proposta de trabalho;

3. A prestadora de servico ndo pode ser responsabilizada por erros de
terceiros contratados pela empresa demandante.
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HISTORICO DE ALTERACOES

Versao ‘ Data Link Responsavel
https://datasebrae.com.br/wp- Coordenacio
1 17/04/2020 | content/uploads/2020/04/Implantacdo- s
Sebraetec

do-Delivery-MMP14061-1.pdf

Carlos Blanco de

https://datasebrae.com.br/wp- Oliveira

content/uploads/2022/04/Implantacdo- | Frederico Lopes

2 07/05/2020 ou-adequacdo-na-operacdo-do- Cabaleiro
Delivery-MMP14061-2.pdf Claudia Alves do
Valle
https://datasebrae.com.br/wp-
3 29/04/2022 content/uploadsN/2022/05/ImEJIantacao— Coordenacdo
ou-adequacdo-na-operacdo-do- Sebraetec

Delivery-MMP14061-3.pdf
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