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RESUMO

O presente estudo analisa a maior empresa do rardeligery de alimentos do Brasil e a
maior foodtechda América Latina. Com base em uma pesquisa coetivas descritivos e
exploratorios, de natureza aplicada, abordagemitgiinh € quantitativa e procedimentos
técnicos caracterizados como pesquisa bibliogréfiestudo de caso, este artigo apresenta em
seus resultados um modelo de avaliacdo da qualjgadeplataformas déeliverycom base

nos indicares da qualidade-line, on-line e off-line. A¢cdes de melhorias no ambito
operacional, tatico e estratégico, além de efamodtiplicadores do negécio também sé&o
propostos ao fim da pesquisa. Com isso, concluigese 0 modelo proposto é eficiente
enquanto ferramenta de avaliacéo estratégica dalage. Os resultados também apontam a

maturidade da empresa no que se refere a suaeggatégica de mercado.

Palavras-chave:Economia Compartilhada. Avaliacdo Estratégica dali@ade. Indicadores
da Qualidade. Negdcios Colaborativos.

ABSTRACT

This study analyzes the largest food delivery campa Brazil and the largest foodtech in
Latin America. Based on a research with descripdive exploratory objectives, of an applied
nature, qualitative and quantitative approach aechriical procedures characterized as
bibliographic research and case study, this arpicésents in its results a model of quality
assessment for delivery platforms based on theatidns of the quality: in-line, online and
offline. Improvement actions in the operationalctizal and strategic areas, as well as
multiplier effects of the business are also propasethe end of the research. With that, it was
concluded that the proposed model is efficient esrategic quality assessment tool. The
results also point to the company's maturity imeeof its strategic market vision.

Keywords: Shared Economy. Strategic Quality Assessment. Qualiicators. Collaborative
Business.
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1 INTRODUCAO

Com o advindo da globalizacdo e a difusdo da ietenovos modelos de negdcios
surgiram. Estes sdo 0s negoécios baseados na E@don@ompartilhamento, que devido ao
desenvolvimento acelerado da tecnologia da infoimadas redes sociais e da crescente
necessidade do ser humano por conectividade vetrasgformando rapidamente (CHEN,
2016; HABIBI; AVIDSON; LAROCHE, 2017).

A Economia Compartilhada se beneficiou dos avateasologicos da comunicacao
para criar links entre consumidores e prestadaesedsicos (BOSTMAN; ROGERS, 2010).
Essa nova geracao de servigos prestados ou ofesegalaplicativos tem ganhado mercado e
se consolidado cada vez mais como novo modeloat®ata (PIZONI; PALADINI, 2019).

Considerando a rapida expansédo deste mercado, i®vdeque as organizacdes
selecionem ferramentas adequadas para avaliaebda\qualidade de seus servigos, a fim de
garantir a satisfagdo dos seus consumidores eiratsgnecessidades dos clientes em
potenciais. A partir de um estudo de caso, comdagaens qualitativas e quantitativas,
objetivos descritivos e exploratorios, o presentig@desenvolve um modelo de avaliacdo da
qualidade aplicado as empresas que atuam em poscdesEconomia Compartilhada no
ramo dedeliveryde alimentos.

Para o desenvolvimento do estudo, considerou-gapsesa lider de mercado neste
segmento no Brasil e maitodtechda América Latina. A plataforma tem apenas 9 a@®os
vida e conforme dados do proéprio site, atende @89 milhdes de pedidos entregues por
més, mais de 200 mil restaurantes parceiros, cgecd50 mil entregadores ativos na
plataforma e 2,5 mil funcionérios. A plataforma qotegra restaurantes dos mais diversos
tipos e usuarios de todos os cantos do pais, temo poopdsito revolucionar o universo da
alimentac&o por uma vida mais pratica e prazerosa.

Os objetivos dos autores com este artigo € apasent modelo de avaliagcdo da
gualidade eficiente baseado nos indicadores dadaqdal (i) in-line (enfatiza o processo
produtivo em si); (ii)on-line (aponta relacdes entre a empresa e o0 mercado) effiline
(processos que dao suporte ao processo produtive)AM@INI, 2011). Pela condicdo
objetiva deste trabalho, a aplicacdo de indicaddeegualidade em negdécios de Economia
Compartilhada representam um mecanismo eficiente pansuracdo do nivel da qualidade

dos itens destacados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial tedrico go@a a construcao deste trabalho. O
objetivo deste capitulo € realizar uma revisao igsatura sobre questdes relacionadas ao
tema da pesquisa, tais como: Economia Compartilbagleas principais caracteristicas, além

dos aspectos relacionados a avaliacao estratégigaalidade.

2.1 A Economia do Compartilhamento

Oposta a tradicional economia capitalista, a Ecoao@ompartilhada tem como
premissa o compartilhamento de produtos ou senggtre usuarios dispostos a usufruir ou
oferecer destes itens (BOTSMAN; ROGERS, 2apQdPI1ZONI; PALADINI, 2018). Tanto
recursos fisicos quanto humanos fazem parte dexiel;mde negdécio colaborativo, como por
exemplo (i) acomodacéo Afrbnb’, “Trivagd, etc.); (ii) transporte Uber’, “Cabify’,
“Blablacar’, etc.); (iii) varejo (‘Ebay, “OIX", etc.); e alimentacéo food’, “ Pedidos j&, etc)
(INVESTMENT STRATEGY E RESEARCH, 2015).

A proposta de Economia Compartihada ndo é nova,estambo ou o
compartilhamento de produtos ou servicos faz pddehistoria humana (BOSTMAN;
ROGERS, 2010). Qualquer pessoa ja compartilhoumqarestou um livro, o carro, agucar ao
vizinho etc. No entanto, este comportamento nufe@waa economia, ndo havia escala e as
operagdes se restringiam geralmente as pessoamps¥MENDES; CEROY, 2015).

Ainda ha discussfes na literatura sobre a origentemioo Economia Compartilhada.
Para Shirky (2012), a Economia Compartilhada teigem nos Estados Unidos na década de
1990, advinda dos grandes avancos tecnoldgicoguais geraram a redugdo de custos nas
operagBen-line peer-to-peer (peer-to-pee¥ um formato de rede de computadores para
transmissdo de arquivos e seu surgimento possibilit compartilhamento em massa de
musicas e filmes). Ja para Ferratal (2016), o termo foi citado pela primeira vez €00&
pelo professor de Harvard, Lawrence Lessig, 0 tpratonex&o entre a recessao econdmica
global e a redugé&o do consumismo daquele momento.

Independentemente das datas de origem do ternaip @& fque esse mercado tem se
popularizado cada vez mais e que estes aconteasacdbaram atraindo clientes com novas
exigéncias, incluindo a visdo de sustentabilidadesaas necessidades. O desenvolvimento
tecnologico foi fundamental para a fomentacdo dsemo conectado (HABIBI; AVIDSON;

LAROCHE, 2017). Viabilizou a interacdo entre o vedor e o comprador, entre a pessoa
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disposta a oferecer e quem esta disposto a utdizarvico, gerando assim as transacées com
carater de Economia Compartilhada (BRUNETE; BERTL6).

Este modelo de consumo alternativo tem se disselmitada vez mais e vem
trazendo novas formas de consumo para produtogmicas que frequentemente ficavam
ociosos ou eram subutilizados (MARIN, 2016). O nlodambém possibilitou um novo
sistema de nego6cio entre pessoas desconhecidadanfantado pela troca e pelo
compartilhamento de itens e ndo pela sua propreedadato (SCHOR, 2014).

Para Bostman e Rogers (20HpudPizoni e Paladini (2018), a Economia Compartilhada

atende trés tipos de sistemas:

(i) Mercado de redistribuigdo - quando um produto sai de um ambiente onde miai
necessario para outro onde o sera, no preceitaetkiZza, reuse, recicle, repare e
redistribua”;

(i) Lifestyles colaborativos - fundamentado no compartilhamento de recursosocom
habilidade, tempo e dinheiro;

(i) Sistemas de produtos e servicosacontece quando o usuario paga pelo beneficio do
produto e ndo pelo produto em si, como por exengalgar por um buraco na parede
e nao pela furadeira.

Ferreiraet al (2016)apudPizoni e Paladini (2018), afirmam que a previs@joe este
mercado chegue a movimentar valores muito sigiifice nos proximos anos. Brunete e
Berti (2016) corroboram com o citado por Ferrataal (2016), os autores apresentam a
estimativa de crescimento para a Economia Comipatidl nos proximos anos quando
comparado a economia tradicional. A expectativa érd faturamento em torno de US$ 335
em 2025, muito acima dos US$ 15 bilhdes faturado2@13. Para o célculo foram citadas as
cinco principais categorias da Economia Compad#éhaque sdo: compartiihamento de
automoveis, empréstimo @owdfunding hodalidade de investimento onde varias pessoas
podem investir via internet pequenas quantias nleeitio em um negdcio, a fim de dar vida a
ideia), hospedagens e acomodagfes, servicos aut8ram¥line e distribuicdo de video e

musica.

2.2  Avaliacao estratégica da qualidade com base nos icddores

A avaliacdo da qualidade apresenta papel signifcaio gerenciamento das empresas e
desenvolvé-la pode significar o controle de inUmevariaveis (PALADINI, 2011). Tao

importante quanto produzir com qualidade é avali@RIALADINI, 2009). Ainda conforme o
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autor, através da avaliacdo da qualidade podet#ficae por exemplo, se a empresa esta
evoluindo ao longo do tempo, se os padrdes préalstados para a qualidade estdo sendo
atingidos, se os avancos tecnolégicos empregadagetram os devidos beneficios, dentre
outros aspectos.

Conforme Barney (1991) e Grant (1996), a estrat@égia orientacdo dos recursos
organizacionais analisada criticamente a partir desultados dos indicadores, amplia
conhecimentos e evidéncias quanto ao entendimentaiuhcdo organizacional do ambiente
interno em relacdo ao meio externo. O modelo diigesstratégica da qualidade esta ligado a
evolucéo do uso, acesso e transferéncia da inféonagiculada nos sistemas de indicadores
(GONCALO; BORGES, 2010).

Em ambientes altamente competitivos, dar destagqualéacdo da qualidade pode se
tornar uma vantagem estratégica. Para desenvolver efetiva avaliacdo da qualidade,
mecanismos com bases mensuraveis sdo imprescs@ivas indicadores sdo componentes
adequados para este fim (PRAHINSKY; BENTON, 20@3)objetivo é avaliar o avanco
efetivo dos processos, aspecto fundamental no gareanto da qualidade.

Para alcancar a complexidade do controle estrateggcfaz necessaria a aplicacao de
diversos indicadores como instrumentos de gest&éd(®; CHAMBERS,; HARRISON;
JHONSTON, 1997). Uma aplicacdo eficaz da avaliagifiavés de indicadores resulta no
aumento do conhecimento sobre pontos cruciais mxegso0s, possibilitando uma analise
continua da eficiéncia dos itens aferidos (PRAHINSIBENTON, 2004). Em resumo, 0s
indicadores sao essenciais na promocao de infoesagénsuraveis que permitam reproduzir
a realidade organizacional.

Paladini (2011) acrescenta ao dizer que os indreadia qualidade sédo esséncias para
0 processo de avaliacdo da qualidade, ja que estedimento € baseado em informacdes
adequadas que viabilizam as avaliacbes, assim sendwaliacdo deve ser baseada em
indicadores bem caracterizados. Ainda para o aw®rindicares, além de mensuraveis,
possuem como caracteristica basica calcular o impda satisfacdo dos clientes e
consumidores, para tanto, precisam ter aspectos:cainjetividade, clareza, precisao,
representatividade, viabilidade, visualizacéo, tajusnidade, alcance e resultados.

Os indicadores estdo associados aos ambientesodacpgo da qualidade especificos
(PALADINI, 2011), dos quais se apresenta na seqaénc

 Ambiente da qualidadein-line: enfatiza o processo produtivo em si, possui como

caracteristicas fundamentais a auséncia de defetespacidade de producdo, as
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estratégias de operacao, otimizacdo dos processpglimento as especificacdes e a

produtividade.

Ambiente da qualidadeoff-line: destaca as atividades que d&o suporte ao processo

produtivo, como o PCP; suporte a producdo no casmanutencdo, por exemplo,
projeto de marketing, setor relacionado a seguralwarabalho, recrutamento e
gualificacdo do pessoal etc. Em suma, a qualidéidee esta direcionada para a acéo
de pessoas e de setores que ndo atuam diretaroenteprocesso produtivo.
Ambiente da qualidade on-line: aponta as relacbes entre a empresa e o mercado,
investindo na eficacia da empresa e caracterizaldapgrcepcdo das necessidades de
consumidores e clientes, além da imediata reacAudancas.

Ainda para Paladini (2011),na elaboracdo da avdiag indicador deve possuir

relacdo com o ambiente de andlise, sendo indispeindambém, associa-lo a quatro

informacgdes basicas, que séo:

Objetivo: fase inicial e fundamental de todo o processovaéagdo do indicador. O
objetivo do indicador direciona a acdo de avaliat@qualidade;

Justificativa: trata da determinacdo quanto a relevancia de s&sqgoir com tal
avaliagdo, ndo had como desenvolver uma avaliacd@sese conhece o motivo de
fato;

Ambiente: os ambientes da qualidade ja foram descritos acinzs em resumo,
tratam-se de (1) ambienie-line para indicadores de desempenho; (2) ambiefite
line para indicadores de suporte e (3) indicadavadine para indicadores da
gualidade de fato;

Padréo: ja o padréo serve de referéncia para saber seshexnlucdo no processo
avaliado ou ndo, possibilitando a comparacédo eméta estabelecida e nivel atingido.
Desta forma, com base na condi¢cdo objetiva destel@gsobserva-se que a relacdo

entre os indicadores da qualidade e os ambientegjudiidade € apropriada para o

desenvolvimento da avaliacao estratégica da emfivedtech.

3

METODOLOGIA

Esta fase tem por finalidade apresentar a estratetadoldgica utilizada nas fases de

desenvolvimento do presente trabalho. Uma metodologm definida € fundamental para a

evolucéo do trabalho. (MIGUEL, 2011). A definicdo tibo de abordagem da pesquisa deve

garantir que o estudo seja direcionado de manéliday considerando critérios de aplicacdo
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ao uso dos conceitos envolvidos, conformacédo agstivids propostos, confiabilidade e
validade (GIL, 2010). Na (Tabela 1), classificaesenquadramento metodoldgico do presente

artigo.

Tabela 1 — Enquadramento metodologico

o Descritiva
Objetivos -
Exploratéria
Natureza Aplicada
o _ | Método Cientifico Indutivo
Classificacdo da Pesquis ; T
Procedimentos Pesquisa Bibliogréafica
Técnicos Estudo de Caso
Quantitativa
Abordagem R
Qualitativa

Fonte: Adaptado de Marconi e Lakatos (2010) e Z&lLQ).

7

Conforme Cervo, Bervian e Silva (2007), a pesquisacritiva é utilizada para
observar, registrar, analisar e correlacionar fa&denémenos variaveis, buscando estudar
com maior precisao a frequéncia com que aconteeeretdacdo com outros fendbmenos, sua
natureza e caracteristicas. Ainda conforme os esit@ pesquisa descritiva pode assumir
muitas formas, como estudos descritivos, pesqdisagpinidao, pesquisa documental e estudo
de caso. A coleta de dados é uma tarefa carantarigste tipo de pesquisa (GIL, 2008).

Ja os estudos exploratérios permitem ao pesquisdeggnvolver sua experiéncia
sobre um determinado problema. O pesquisador gartana hipétese ou possibilidade e se
aprofunda no estudo com base na realidade cientbicscando antecedentes para realizar a
pesquisa descritiva (GIL, 2010). Segundo Andrad@0Z? e (GIL, 2008), a pesquisa
exploratoria também é utilizada quando h& poucti@cimento sobre o tema a ser abordado e
pretende-se compreendé-lo com mais profundidadsumasdo forma de pesquisa
bibliografica ou estudo de caso. Com base no des@&sclarece-se que o0 presente artigo €
uma pesquisa do tipo descritiva e com consideragqaeratorias quanto aos seus objetivos.

No que tange a natureza da pesquisa, este trabellmaracteriza como pesquisa
aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos pal@ag@do pratica, dirigidos a solucdo de
problemas, envolvendo verdades e interesses IB&RHARDT; SILVEIRA, 2009). Em
relacdo ao método cientifico, a pesquisa é caraatler como indutiva porque tem por
objetivo levar a conclusdes, cujo conteudo é raaiplo do que o das premissas em que se
baseou (MARCONI; LAKATOS, 2010).
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Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, foraonta com duas etapas para o
cumprimento dos seus objetivos: a pesquisa bildifagr e 0o estudo de caso. A revisao
bibliografica tem por objetivo embasar as tematatazrdadas (GIL, 2010) e o estudo de caso
permite uma andlise ampla da situacdo, gerandoeconbnto mais apurado do processo
(MIGUEL, 2011).

Com relacéo a forma de abordagem, a pesquisadiegterizada como qualitativa e
quantitativa. A pesquisa quantitativa define-sdo pemprego da quantificacdo em
modalidades de coleta de dados e informacdes, awntratamento delas por meio de
técnicas estatisticas (RICHARDSON, 1999) e foicgula durante a avaliagdo da qualidade
no item “padrdo” do quadro 2. Logo, esta analise deintuito de realizar a transformacéo de
dados em informac¢des numéricas as quais sao piesdiveserem verificadas conforme as
caracteristicas dos indicadores em questao (CATTEL2015). A abordagem qualitativa é
observada no item “exemplo préatico”, também no quade nas acbes de melhorias e efeitos
multiplicadores do negdcio.

No que tange a coleta de dados, a mesma se debgmwacao, ou seja, visdo externa
do funcionamento da empresa, pesquisas direciomaidags do maior site de reclamacéo no
Brasil, o “Reclame Aqui!” e diversos usos do apliaa de delivery Como método de
avaliacdo da qualidade, utilizaram-se como mecanerestudo os indicadores da qualidade.
Entende-se que para uma completa acdo de avalec@malidade o estudo deve propor
sugestdes de melhorias aos modelos de negéci@gruso atendimento das necessidades de
clientes e consumidores. Portanto, além de avalgwalidade, também se gerou um rol de
melhorias com possibilidade de aplicacdo préatica grapresas da mesma categoria de
Economia Compartilhada da empresa estudada.

Com base nos resultados da avaliacdo da qualidatia,extenséo abordada se deu no
desenvolvimento de sugestdes do tipo efeitos nhichgiores do negocio, o que gera a

empresa a possibilidade de ampliacdo do mercasio) asmo sua sustentabilidade na area.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 ESTUDO DE CASO

Para o presente trabalho, foram abordadas casdittaside uma empresa do ramo da

Economia Compartilhada que atua no segmentdetigery de alimentos. Trata-se de um
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aplicativo que possibilita ao usuario fazer um gediom apenas poucos cliques, inclui uma
gama grande de parceiros conveniados e traz coadmjideconomia e agilidade ao

consumidor. Neste trabalho, a empresa sera chaintadamente de Eating Food.

4.2 Breve historico sobre a empresa

O modelo de negocio doEating Food surgiu da necessidade de uma maior
facilidade na hora de fazer um pedido de comidaa&sa. Fundada em 2011, Eating Food
foi lancado para oferecer toda a estruturaddbvery a restaurantes que n&o possuem o
servico. Mais do que um catalogo por telefonekatihg Food se tornou uma grande praca
de alimentacéo virtual no conforto de casa. Um @depois de seu lancamento vieram 0s
aplicativos para Android e iOS e, com eles, o “bgoanfacilidade de fazer um pedido na
palma da mao ajudou 0 negdcio e 0s restaurantesifer a crescerem. Os parceiros sao o
coracao do negécio. Quanto maior a gama de op¢géescimlas no aplicativo, mais atrativo
ao cliente o Eating Food se torna, e na outra via de ganho, um restaurdedgeonhecido,
por exemplo, pode garantir maior visibilidade conuso da plataforma, podendo assim,
reduzir custos com marketing e publicidade.

Segundo a Associacado Brasileira de Bares e RestasrdABRASEL, 2019), o
mercado dedelivery movimenta R$ 11 bilhdes por ano. Hoje, de acordm aados
fornecidos pela prépriaEating Food, mais 39 milhdes de pedidos sédo entregues todo mé
Em contrapartida, as empresas parceiras repassanaxa de 12% sobre cada transacao

realizada.

4.3 Levantamento de dados no que tange as reclamasdlo aplicativo

Para gerar um alcance maior de avaliacdo e permnitia percepcdo geral da
plataforma, expandiu-se a analise para a opiniderdeiros, dada especificamente pela maior
plataforma de reclamacdes no Brasil, o “Reclamei’Adde acordo com as opinides
analisadas no site de reclamacdes, nos ultimos d&3n(10/2019 a 09/2020), 161.712
reclamacdes foram postadas com relacdo a empEsting Food. Dentro desse site de
reclamacdes a empredadting Food conta com taxa de 99,8% das reclamacgdes respmsydid
85,6% obtiveram solucdo no problema exposto e 83j@% consumidores voltariam a

realizar transacfes com a plataforma. O tempo mdelicesposta ao reclamante € de até 2
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dias e 9 horas. @elivery conta com nota média de 8,60 de uma escala deazdex e
atualmente possui como reputacéo o termo “6timo”.

Com relacao a natureza das reclamacodes, estadmnaldas em maior numero quanto
a problemas com pagamento, atraso na entrega, ngaisrandevidas, problemas com a
qualidade do produto e falta de atendimento do SB&he ressaltar que, tanta plataforma
quanto restaurante sao impactados pelas reclamagp@esonsumidores, independente do

responsavel real, por isso a interagao entre asphrées € importante.
4.4 Modelo de avaliacdo da qualidade com base noslicadores da qualidade

Apos compilacdo dos dados, péde-se analisar asria@des e realizar um diagnostico
dos problemas mais relevantes, além de propor ai®eselhorias com base na avaliacdo
estratégica da qualidade.

4.4.1. Diagnostico

Dentro do diagnéstico realizado, p6de-se elencampmdblemas mais relevantes

encontrados, sendo eles:

. Captacéo de opinido do usuario incompleta: avalisesnente o restaurante;

. Atendimento inadequado as criticas, tanto peloaveshte quanto pelo
aplicativo;

. Atraso nas entregas;

. Cobranca abusiva quanto ao preco das entregas;

. Falta de possibilidade de cancelamento do pedido;

. Falta de campanha de fidelizacdo do consumidor.

No quadro 1, sdo elencados os problemas mais niésva suas acdes de melhorias,
denominadas no quadro como ac¢des propostas. Utarielde retornos positivos esperados

também é apresentado.

Quadro 1 — Sintese dos problemas detectados e acdesnelhorias

Problema detectado Acao(des) Queméo Retorno(s) positivo(s)
proposta(s) responsavel esperado(s)
1 - Incluir no e-mail Plataforma (1) - Evolugéo continua da
a avaliacao da plataforma;
1- Captacao da experiéncia com - Feedbackpor parte
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dos usuarios, nada
melhor do que quem

opinido do usuario relagdo a plataforma

incompleta: avalia-

se somente o
restaurante

2- Preco abusivo

guanto as entregas

3- Cancelamento do

pedido

4- Atendimento
inadequado as
criticas

5- Recorréncia
guanto ao tipo de
reclamacao

6- Atraso nas
entregas

1 — Criacéo da tarifa
dindmica.

1 — Criacéo de taxa
de cancelamento.

Plataforma (1)

Plataforma (1)

usa para levantar os
pontos a serem
melhorados;
- Melhoria continua.

- Preco justo;
- Atende o cliente que
nao comprava devido
ao preco da entrega;
- Melhoria continua.
- Atende o direito do
arrependimento
consumidor;
- Nem usuario ou
restaurante sao lesados.

1 - Acesso em tempoRestaurante (1 e - Minimizac&o dos
real as reclamagdes; 2) e Plataforma transtornos causados &ao

2 - Contato imediato
e direto com o
usuario lesado;

3 - Feedbaclkao
usuario quanto a
sugestdes sobre
melhorias da
plataforma.

1 - O restaurante
parceiro €
notificado;

2 — Envio de
sugestdes para
resolucéo do
problema,;

3 — Envio de
feedbacknformando
como resolveu a
situacgéao;

4 - Medida punitiva
ou excluséo do
parceiro.

1 - Envio de
mensagens
descontraidas ao
usuario com base no
tempo dinamico.
EXx.: Segura essa
fome! Chegaremos
em 10 min ;)

2 - Envio de cupom

3)

Restaurante (3)
e Plataforma (1,
2e4)

usuarios;

- Fidelizacé@o do usuério
devido ao cuidado com
suas solicitacoes;

- Aproximacéo entre
usuario, restaurante e
plataforma;

- Melhoria continua.

- Aproximacéo entre
plataforma e parceiro;

- Criacdo de um “rol de
oportunidades” de
resolucao de problemas
com base nas
experiéncias vividas;

- Cria-se a necessidade
guanto a atencéo a
gualidade;

- Cultura da qualidade.

Restaurante (1 e - Prazo de entrega mais

2) e Plataforma

3)

Rev. FSA, Teresina PI, v. 15, n. 1, art. A1240-262, jan./fev. 2018

assertivos;

- Fidelizagéo do cliente;
- Continuo
desenvolvimento da
plataforma;

- Melhoria continua.
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de desconto ou
brindes;
3 — Criagéo do
tempo dinamico.
1 — Criacéo de Restaurante e - Fideliza o
7 - Fidelizagdo do  campanhas de Plataforma (1 e consumidor;
usuario fidelizacao; 2) - Aumento das vendas.
2 — BOnus.
Fonte: Os autores

4.4.2. Modelo de acdes de melhorias

Nesta secao as acdes de melhorias propostas &itasraom mais clareza e extensao.

1. Com relacdo a captacao da opinido dos consumidoegdicativo atualmente utiliza o
envio de um e-mail apdés cada pedido realizadocitido a opinido do usuario
guanto a experiéncia vivida. A pratica é muito oaitilizada pela maioria das
plataformas. O questionario € rapido e objetivoréRp 0 questionario visa avaliar
somente o restaurante, deixando de lado a platafoiBugere-se inserir nesta
avaliacdo uma pergunta com relagcdo ao aplicativourmuespaco para sugestdes
direcionadas a plataforma. Durante o levantamergo dddos, identificaram-se
reclamacdes quanto aos problemas no uso da plataferndo somente quanto a
experiéncia vivida com o restaurante, sendo agsarg uma avaliagdo completa e
efetiva, acrescentar a avaliagdo da plataforma geda opinides que dardo suporte
na melhoria continua do programa.

2. Com relacdo as taxas de entrega, verificou-se umeral elevado de reclamacdes
guanto ao valor das entregas. Para este casoessggue as taxas sejam baseadas em
algoritmos dinamicos, considerando o tempo de gateedistancia a ser percorrida. E
importante salientar que o aplicativo ndo tem dam$obre o tempo e o valor das
entregas, mas que sofre influéncia direta.

3. Outra possibilidade que poderia ser inserida néafplana no que tange a gestao
operacional da qualidade é a op¢édo de cancelamesttpulando um prazo para que
iSSO Ocorra sem prejuizo ao usuario ou ao menospeejuizo minimo. Por exemplo,
para cancelamentos em até 2 minutos taxa de cammgia € igual a zero,
cancelamentos entre 2 e 5 minutos taxacdo de ‘ais.réesse caso, 0 tempo para
cancelamento ndo pode ser muito longo, tendo emta gge o consumidor quer

agilidade na entrega e esses minutos interfereninicto do preparo. Como as
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reclamagfes quanto a falta da possibilidade de etamento s&o recorrentes,
melhorias no que diz respeito a este campo san@aes.

Quanto ao atendimento inadequado as criticas dE®birecomenda-se que o
restaurante parceiro tenha acesso em tempo raabhacdes dos usuarios, bem como
as notas atribuidas e aos comentérios, instiganmdscducdo do problema e trabalho
de melhoria continua de forma imediata. O ramoddbvery é dinamico, e ter
conhecimento do problema em tempo real pode s&iatrpara manter ou nao o
consumidor. Um simples contato telefénico com oaudsulesado pode salvar a
reputacdo do restaurante e do aplicativo, para,taag reclamacdes devem ter o
usuario identificado, oportunizando a conexéao ctam e

Indo uma passo adiante, para as reclamacdes netasrsugere-se que o restaurante
seja notificado pelo aplicativo e juntamente conmagificacdo o proprid‘Eating
Food” pode enviar uma sugestao de como resolver o pnabl&pds um prazo pré-
estabelecido pela plataforma, o restaurante deviereom feedbackao aplicativo
dando maiores informacdes sobre a resolucdo ddgpnamo qual foi notificado. Se o
resolveu, como aconteceu? Usou a sugestdo dotamiz&e ndo houve controle do
problema, explanar a respeito dos motivos parapgpssa ser auxiliado de maneira
individual, como um fluxograma. Com o tempo, esttipa auxiliara ndo somente no
controle dos problemas deste restaurante, mas tambélesenvolvimento de um rol
de oportunidades de resolucfes para outros restasraom problemas semelhantes,
baseado nas experiéncias vividas. Dessa formdjcatam construira uma carteira de
informacdes Uteis, criando diversas possibilidadiesesolucdes para contratempos
gue vierem a surgir nos demais parceiros, tornast® desenvolvimento mais uma
acao recorrente a avaliacdo da qualidade. Em @a$altd de interesse do restaurante
parceiro na solucdo das reclamacdes, sugere-s® @pdicativo pre-estabeleca um
ndmero maximo de notificacdes a serem enviadaestaurante. Se o desinteresse
pela qualidade do servigo persistir, o restaurpatie ficar fora da plataforma por um
tempo determinado ou mesmo ser excluido. A integcériar a cultura da qualidade
em todos os niveis, por isso, parceiros que nabateninteresse em investir na
gualidade ndo agregam valor a plataforma, ja qoeea Eating Food também é
afetada.

Outra questédo é o problema recorrente com o0 atras@entregas. Entende-se que a
plataforma ndo possui responsabilidade direta caneatregas. Todavia, as

reclamacdes prejudicam o restaurante e o aplicaBgm, entende-se que a resolucéo
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pode ser tratada em conjunto. Recomenda-se 0 atwionformacdes sobre o
andamento do pedido ao usuario através de mensageiaias via WhatsApp ou
mensagem de texto e ndo somente pelo acompanhaneeatdicativo, como é feito
atualmente. Ele podera ser informado através dedraurtas e descontraidas se o0 seu
pedido chegara no prazo ou mesmo se chegara atrddadexemplo: Segura essa
fome! Devido ao transito lento atrasaremos 10 minhds, logo estaremos ai! ;).
Assim, entende-se que antecipando a informacadrasoado pedido, a frustacdo do
cliente pode ser minimizada, pois a situacao éradpee ele se sente “cuidado”. Para
casos criticos no atraso, o envio de um brindeumorm de desconto deve dirimir
reclamacdes futuras e demonstra a preocupacact@onante em satisfazer e fidelizar
o cliente. Outra solucéo interessante, mas que mama investimento tecnoldogico,
seria a sincronizacdo da plataforma com aplicatd®sGPS, o que daria o tempo
correto de entrega. Nesse caso, o tempo de prepapedido deve ser somado ao
tempo de entrega.

7. Um nicho que pode ser explorado sdo as campanhd&lalzacdo dos clientes.
Propbe-se a insercdo de vantagens aos usuariositdjgam a plataforma com
frequéncia, podendo ser através de descontos eegast bonificagbes ou “cartdo
fidelidade”. Por exemplo: ap6s “X” compras no pdoiade trés meses no mesmo
parceiro“Eating Food” o consumidor ganha um bonus extra (b6nus do reste)r
e/ou apos “X” compras no periodo de um mésHaiing Food” o usuario ganha um
bonus extra (bonus do aplicativo). Também € insargte oferecer um bénus quando a
primeira experiéncia na plataforma é realizadaimass usuario ja fica instigado a
fazer seu segundo pedido, como exemplo de limitpgderia citar “7 dias para o uso
do desconto”. Tais acdes proporcionam a fidelizalghasuario e podem ser feitas em
conjunto entre plataforma e restaurante.

Em um contexto geral, todas as sugestdes desewidenciam um forte viés a

satisfacdo do cliente e a melhoria continua.
4.4 Os indicadores como ferramenta de avaliacao dpmalidade

A fim de integrar o diagnéstico, as acdes de melkopropostas e contemplar o
objetivo deste trabalho, o Quadro 2 apresenta onresdos indicadores da qualidade,
apontando seu obijetivo, a justificativa, 0 ambigptalrdao e exemplo prético. Os indicadores

sao apresentados obedecendo aos seguintes critérios
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« 1,2,3e4- problemas sobre as reclamacdes;

« 5,6e7-imagem da empresa,;

* 8,9e 10 - novos entratantes;

* 11 e12-relagéo entre a plataforma e os parceiros
e 13 e 14 - niveis de servico;

» 15 nivel tecnoldgico.

Avaliar um servico (bem intangivel) pode ser maicultoso do que analisar a
producdo de um equipamento de fato (bens tangiweisjo por exemplo, a producédo de uma
maquina de copos por hora. Para este caso, osvobjpbdem ser mais Obvios. No entanto,
entender as necessidades da empresa e levantdivazbjalinhados as suas acgbes de
desenvolvimento, tende a facilitar todo procedimené isso que a avaliagdo por indicadores

propoe.
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Indicador
1
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Quadro 2 — Indicadores da qualidade

Objetivo Justificativa

Definir niveis de reclamacéo
pelas reclamagdes recebidas

Definir nimero maximo de
reclamacdes recebidas

Determinar a partir de quantas

da plataforma

Avaliar o modelo de retorno
das reclamagfes adotados
pelos parceiros

e pontos fortes a potencializar

Avaliar modelo de treinamento Definir nivel de utilidade praticas
adotado dos treinamentos desenvolvidos

Definir niveis de acdes sociai¢ Determinar o nivel de aceitacéo
desenvolvidas peldelivery social da imagem da empresa

Avaliar os niveis das acfes Verificar se os niagrgidos

atendem as especificagbes

Determinar niveis de aceitagd Avaliar o trabalho da area de
da propagando veiculada publicidade

Avaliar o nivel de impacto gerado

reclamacdes o parceiro recebera
notificagdo, punigdo ou sera retirado

Determinar pontos fracos a elimina

Ambiente

Off-line

Off-line

Off-line

Off-line

On-line

Off-line

On-line

Padréo

Zero

Zero

Eficiéncia superior
aos concorrentes em
85% do casos
estudados

100% de contetdo
do treinamento
aplicado em periodo
inferior a uma
semana

90% aceitacao

Eficiéncia superior
aos concorrentes em
85% do casos
estudados

100% de aceitagcdo
em pesquisas de
Mercado

www4.fsanet.corfnemista L0S0

Exemplo Pratico

Atraso no atendimento: entre 1 e 5 minutos - riéxad; entre
5 e 10 minutos - nivel moderado; acima de 10 mswutdvel
critico

Recebimento entre 0,5% e 1,0% de reclamagdeseama
semana - notificagcdo; entre 1,1% e 2,0% de recldesa¢
punicao, ficando desativo na plataforma por 1 sema&)1%
ou mais reclamacdes - notificacdo de possivel sdolgom
desativacao de 15 dias para reajustar-se aos jremn#ds,
havendo recorréncia exclusao do parceiro

Basicament®enchmarkingxterno

Treinamentos desenvolvidos através de videos. Mbtkr
capacitacao com solugdes simples para problemaseates.

Quem as acdes devem atingir? Indicador essencitdrden
cunho estratégico, relagdo com o Mercado

Identificar se as propagandas estao sendo berasceit

Marketing voltado para cuponamento para novos Ietsa
datas e promocdes especiais. IncorpBlack Fridaye
grandes promogdes gque ocorrem no varejo
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10

11

12

13

14

15
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Definir critérios para novos
entrantes (parceiro)

Especificar padrdes minimos para
novos entrantes

Verificar se todos os entrantes
possuem as caracteristicas deseja

Avaliar novos entrantes

Definir participacdo no
Mercado

Determinar a evolugéo nessa
participacao

Avaliar os feedbacks recebidos do:
parceiros

Determinar o nivel de
envolvimento dos parceiros

Definir nivel de rotatividade de Comparar o nivel de saidas de
restaurantes parceiros com 0s concorrentes

Determinar o nivel do servico Especificar em termos claros e

prestado mensuraveis, todos 0s servigos qu
plataforma espera do restaurante
parceiro

Determinar tempo de entrega Mensurar o tempo degantom

base no tempo dindmico

Avaliar o nivel tecnolégico da Reduzir problemas no acessiougs
plataforma

On-line

Off-line

On-line

Off-line

Off-line

On-line

In-line

In-line

257

No minimo 6 meses
de funcionamento

100% de
atendimento aos
niveis especificados

Atingir uma média

de 20% ao ano

100% de interesse

Zero

100% de
atendimento aos
niveis especificados

Zero atraso

Atualizacdes a cada
3 meses

Fonte: Os autores.
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Exigir tempo minimo de funcionamento para cadastram
na plataforma. Neste periodo o restaurante criadoéte
padrées de trabalho. Extingue-se esta necessidadequles,
franquias e filias de restaurantes cadastradoadalr
estratégico

Avaliar se o restaurante atente aos requisitosisalDs.
Indicador de cunho téatico, acbes de apoio.

Novos entrantes. Parceria com grandes redes aufeanq
Maior base + sortimento = prospec¢ao entrantesaeempial.
Incluir linha Premium com Chefs. Contato feito pela
plataforma

Identificar se ha ou néo o interesse do restausnteesolver
os problemas advindos das reclamagdes. Em casos de
reclamagfes moderadas ou criticas, a plataforma gugerir
meios de resolugdo. Avaliagdo de cunho tético.

Assegurar que nédo haja excluséo ou saidasthurante por
motivos ndo tratados

Utilizac&@o do SLA Service Level Agreemeoti Acordo de
Nivel de Servico, contendo metas de nivel de sgrdientre
outros aspectos pertinentes. Dimensao estratégioa,
indicadores de sobrevivéncia da empresa

Prazo de entrega baseado no flux@dsitio em tempo real.
Avisar o consumidor se houver atraso.

Desenvolver o software também com basefeegbacks dos
parceiros e consumidores
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4.6 Efeitos multiplicadores do negdcio

Os efeitos multiplicadores trabalham a busca petdhonia, com forte apelo a
inovacado e a evolucdo. Conforme Paladini (2009gfesos multiplicadores tém a ver com a
multiplicidade de visdes ligadas a qualidade e t&mo maior beneficio o fortalecimento
estratégico da organizagdo. Para o estudo de easquestdo, sugerem-se como efeitos
multiplicadores do negdcio algumas situagfes queempoincorrer em grande impacto

estratégico, tais como:

1. Uma linha de renomados cozinheiros como parcegsigbelecendo conexdo direta
com a ampliacdo de mercado, como por exemplo, aaeatra chamadé&ating
Food do Chef’ou “Eating Food Gourmet”.A ideia é credenciar restaurantes finos e
sofisticados como parceiros, atendendo a alta eclaBsoporcionar um cardapio
requintado e com possibilidades de escolhas quensentraria apenas indo a um
renomado restaurante, isso tudo com apenas al@jgnese direto em casa. Assim,
atenderia a necessidade de clientes de outrossnieeiinteresse. O efeito vai ao
encontro da necessidade de realizar uma requirdadpcdo em casa. Além Hoffet
também é possivel oferecer o servico de garconseSomo: refeicdes assinadas por
chefes famosos, compradas através de alguns clignggegues na comodidade de
casa e com servico de garcons incluso caso o elesgim deseje. Resultado: novo
nicho de mercado e inclusdo de novos parceirosatafgrma.

2. Outra possibilidade é a de oferecer refeicoes ostaplpara datas importantes, como
por exemplo, no natal, dia das maes, aniversamwmédtura etc. Parceiros
credenciados coknow howespecifico em datas especiais.

3. E para finalizar os efeitos multiplicadores do regouma opcéo extra seria ndo se
restringir apenas adelivery O efeito atende a seguinte situacdo: horariolrdeg,
apenas uma hora para realizar a refeicdo e o elemtpotencial ndo pode comer no
trabalho, ou seja, ndo pode pedir dativery Neste caso, a sugestao é encomendar a
refeicdo pelo aplicativo e retira-la no restauraAtgrande valorizacdo deste efeito € o
“poupa tempo”. O cliente escolhe a refeicdo assimigicia seu horario de almoco e
engquanto ele se encaminha para o restaurante ppisga comida é preparada. Ele
chega ao restaurante, apresentacseee retira sua refeicdo, com isso, ganha o tempo
levado no preparado do prato. Pode parecer poua® ganhar 15 minutos quando se
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tem um intervalo curto para o almoc¢o faz muita réifiga. Essa pratica pode ser
aplicada também a pequenos ou médios grupos . @adscolhe o que vai querer na

refeicdo e o restaurante reserva uma mesa destnadda grupo.

Com a aplicabilidade dos efeitos multiplicadoregtega-se novo valor a plataforma,
atingem-se novas fatias de mercado e diversifiGaross servicos prestados pela empresa,
além de abarcar outras necessidades dos usuadogjiretamente ao encontro dos principios

da economia compartilhada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos dados obtidos da empreg&ating Food”, os autores apresentaram um
modelo de avaliacdo da qualidade baseado nos iadick qualidaden-line, off-line e in-
line. Na pratica, os indicadores mostraram-se eficieniesto a identificacdo do impacto no
que tange as reclamacdes dos usuarios da platafringortante salientar que, através dos
indicadores da qualidade é possivel identificarasempresa esta evoluindo ao longo do

tempo, com base em padrdes pré-estabelecidos.

Como os modelos de negdcios sdo novos, atentaraeup@a restricdo ao estudo
apresentado: alguns indicadores necessitam de gzadpie possam ser mensurados com
facilidade, em especial os que tém relagdo com ade. Os indicadores (3) Avaliar o
modelo de retorno das reclamacfes adotado pelosime, (6) Avaliar os niveis das acoes,
(10) Definir participacdo no mercado e (15) Avalmnivel tecnoldgico da plataforma néo
possuem padrdes pré-estabelecidos para uma efmiwparacdo, tornando-se de dificil
interpretacdo. Para tanto, faz-se necessériam@igifidos primeiros padrdes.

O modelo proposto possui potencial de usabilidadedemais empresas do ramo de
delivery de alimentos e ndo possui nenhuma restricdo quardplicabilidade nas demais
areas da Economia Compartilhada, salvo das atgéBsaquanto aos padrbes utilizados.
Como proposta de trabalhos futuros, sugere-se raufacdo de uma nova relacdo de
indicadores com o0 apoio da propria plataforma, mmito de propor um modelo mais
completo de otimizacdo e melhoria continua as esapraledelivery envolvidas com

negoécios da Economia Compartilhada.
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