-

UNIFACIG

CENTRO UNIVERSITARIO

O IMPACTO DO SERVICO DE DELIVERY NO POS-PANDEMIA: UMA ANALISE
DA CONTINUIDADE E PERSPECTIVAS DOS GESTORES

Autor: lasmin da Silva Silveira
Orientador: Mr. Isabelle Werner de Lemos Brissio
Curso: Ciéncias Contabeis Periodo: 8° Area de Pesquisa: Gest&o
Organizacional

Resumo: A pandemia da Covid-19 ocorrida de 2020 a 2023 obrigou os gestores a
adotarem novas estratégias para a manutencdo de seus negécios. No setor
alimenticio, houve a otimizacdo do delivery, atenuando perdas financeiras e
funcionando como opg¢ao para a permanéncia da populacdo em isolamento social.
Com o objetivo de verificar a percepcdo dos empresarios acerca desse servico, foi
aplicado um formulario no Municipio de Lajinha/MG, envolvendo também questbes
atinentes ao faturamento com o total de seis amostras. Em resultado, verificou-se que,
mesmo apdés a pandemia, os estabelecimentos ndo se veem sem 0s servicos de
delivery. Atualmente, o percentual de vendas feitas por delivery ultrapassa 50% do
total para metade dos respondentes. Além disso, mesmo apoés o fim do isolamento
social, 66,6% dos estabelecimentos continuaram com a demanda e faturamento
semelhante ou maior do que o verificado na pandemia. Conclui-se, logo, que a
pandemia foi responsavel por acelerar a implementacédo desse servico na realidade
do setor alimenticio, o que ja vinha acontecendo, mas gradualmente. Tratou-se da
estratégia adequada para enfrentar a adversidade, fundindo dimensdes fisicas e
virtuais de forma permanente.
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1. INTRODUCAO

A pandemia da Covid-19 que ocorreu entre marco de 2020 e maio de 2023
obrigou empresas e consumidores a se adaptarem a novas formas de trabalho. Para
cumprir com as obrigacbes decorrentes de ter um negdcio, os empreendedores
precisaram se munir de novas estratégias que ndo fossem apenas atrativas ao
consumidor, mas também de aplicabilidade financeiramente acessivel (DA SILVA,
2021)

Nesse contexto, ocorreu a otimizacdo do delivery que, conforme Dutra e Zani
(2020, p. 38) foi 0 meio encontrado pelos gestores para que seus negocios nao fossem
a faléncia por falta de funcionamento. Assim, o servi¢o de entrega ja era uma realidade
em ascensao, mas foi antecipada e otimizada em detrimento do advento da pandemia,
gue forcou novos habitos de consumo (SILVA et al, 2021).

Os bares e restaurantes foram um dos setores afetados que passaram a
empregar tal estratégia, visto que fazer uso do home office ndo era uma alternativa
viavel para esses negocios em razdo da natureza de suas operacfes. O servico de
entrega tornou-se uma das opcdes mais tecnologicas e estratégicas do mercado,
objetivando atenuar perdas financeiras e refletindo o padrao de decisdo tomada pelos
gestores (DUTRA, ZANI, 2020).

Nesse contexto, o problema de pesquisa deste trabalho é: qual é a perspectiva
dos empresarios do setor de restaurantes sobre o impacto do servico de delivery no



desempenho organizacional, considerando os periodos anterior, durante e posterior a
pandemia de COVID-19?

Assim, é objetivo geral deste trabalho investigar a percep¢do dos empresarios
sobre o desempenho organizacional do servico de entrega em diferentes fases da
pandemia, analisando as mudancas e adaptac¢des ocorridas ao longo do tempo.

Sao objetivos especificos: 1) Identificar as principais estratégias adotadas pelos
empresarios para otimizar o desempenho do servico de entrega antes e durante a
pandemia; 2) Avaliar as mudancas nas demandas dos clientes em relacdo ao servico
de entrega durante e apés o periodo pandémico; 3) Analisar os impactos da pandemia
no modelo de negdcio e na eficiéncia operacional do servigo de entrega e, 4) Investigar
as perspectivas dos empresarios em relacdo ao desempenho financeiro antes,
durante e pés pandemia.

Portanto, tendo em vista 0o novo cenario que a pandemia estabeleceu,
empresarios se viram obrigados a inovar e se adaptar para continuarem no mercado,
onde os gestores buscaram opc¢les e estratégias em seu favor, como o delivery.
Assim, a pandemia deixou marcas profundas na historia do Brasil e do mundo,
desafiando varios setores.

Nesse sentido, essa pesquisa justifica-se na necessidade de compreender, no
ambito administrativo, como o servi¢co de delivery impactou a demanda e as tomadas
de decisdo dos gestores no pOds pandemia e atualmente, discorrendo sobre a sua
continuidade no dia a dia das empresas.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 IMPACTO DA PANDEMIA NO SETOR ALIMENTICIO

A Organizacao Mundial da Saude (OMS), em conformidade com o que dispde
a Organizacdo Pan-Americana de Saude (2020), passou a classificar a situacdo de
contagio da Covid-19 como pandémica no dia 11 de marco de 2020. Esse periodo
perdurou até o dia 5 de maio de 2023, mais de trés anos ap0s 0 anuncio, de acordo
com dados da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG). Nesse periodo, houve
a implementacdo da pratica do isolamento social, fator que afetou o comércio e
modificou as percepcdes e escolhas do consumidor (DUTRA; ZANI, 2020).

Logo, os negdcios precisaram criar estratégias novas para se adaptarem a essa
situacdo e conseguirem manter-se num mercado onde os consumidores buscavam
apenas servicos essenciais. Essas estratégias precisavam atrair a clientela para que
0S gestores conseguissem cumprir com o pagamento de contas e de funcionarios,
principal probleméatica derivada do periodo (DA SILVA, 2021).

Nesse contexto, de acordo com o Instituto de Pesquisa Aplicada (IPEA), a
pandemia de Covid-19 acarretou o declinio do faturamento dos empreendimentos
brasileiros, de modo que os setores de comércio foram os mais afetados. Assim, a
pesquisa ainda aponta que, ainda na primeira onda da doenca, estima-se que foi
perdido entre R$9,1 bilhdes e R$24,1 bilhdes apenas para micro e pequenas
empresas.

Dutra e Zani (2020) elucidam que, entre os empreendimentos, aqueles do setor
alimenticio foram diretamente afetados pelo distanciamento social nos seus diversos



segmentos, o que foi amplificado pela proliferagdo do virus. Assim, esses negdocios
precisaram adaptar as suas praticas operacionais e agir em conformidade com
diversas regulamentac¢des para garantir a ndo contaminacdo do produto.

Sob este viés, uma pesquisa desenvolvida pela Fundacdo Getulio Vargas —
FGV (2020) com o intuito de analisar o impacto econdmico do Covid-19 nos setores
gue integram a cadeia do turismo revelou que, apesar dos intensos impactos
negativos, os empreendimentos de bares e restaurante ainda foram, se comparados
com os demais setores, menos afetados pela pandemia.

A justificativa, de acordo com essa pesquisa, esta no aumento do consumo de
alimentos por meio dos servicos de entrega, o delivery. A procura por
empreendimentos que ofertassem os seus produtos através dos servi¢os de entrega
durante a pandemia cresceu muito. Em consequéncia, muitos negdcios encararam o
delivery como uma oportunidade e uma estratégia para nao sairem tdo prejudicados
do periodo pandémico que, novo, também era incerto (DA SILVA, 2021).

2.2 ESTRATEGIAS MERCADOLOGICAS

A estratégia parte de ideias iniciais de que ter um pensamento estratégico é
essencial para o gerenciamento e para alcancar a melhor solugdo para um problema.
Assim, ter um plano ou criar um método para ser seguido pode ser denominado de
estratégia. Bem como supramencionado, o desempenho econdmico superior pode ser
alcancado com a escolha de uma estratégia adequada, sendo antidoto contra a
competicdo (MAGRETTA, 2019).

O posicionamento estratégico adequado pode ser verificado nas escolhas
realizadas pelas empresas e nas tomadas de decisdes que mais se adequam a sua
demanda. Para isso, Tavares (2005) afirma que a estratégia deve ser estabelecida de
forma individual, ou seja, em conformidade com cada empresa, gestao e situacao.

Apesar de as empresas terem tracado um posicionamento Unico, Porter (1986)
menciona que, ainda sim, é possivel visualizar grupos estratégicos numa industria,
visto que seguem estratégias semelhantes ou idénticas no decorrer das dimensdes
estratégicas.

Isto posto, as modificacbes na estrutura da inddstria podem promover a
formacdo de novos grupos estratégicos, bem como torna-los homogéneos. O
desenvolvimento historico de uma empresa é caracteristica que explica as diferencas
de estratégia e as barreiras de mobilidade, pois evidencia as diferencas de recursos
e a potencialidade de cada jogador. Além disso, o desenvolvimento histérico de uma
empresa também evidencia as diferencas existentes quanto as metas e ao
posicionamento em relacdo ao risco que as conduziram a formar grupos estratégicos
na industria (PORTER, 1986).

Essas diferencas estratégicas dependem da natureza da industria, visto que a
escolha de uma estratégia repercute nas dimensdes estratégicas. Para compreender
essas dimensdes, Porter (1986) fala sobre os diversos conjuntos estratégicos que se
correspondem por niveis diferentes de barreiras de mobilidade e poderem trazer
beneficios continuos para uma empresa em vista de outras companhias. As
companhias que seguem 0s seus conjuntos estratégicos com barreiras altas tém uma
probabilidade de alcance maior do que aquelas que seguem com barreiras baixas.



As dimensdes, portanto, se diferem de acordo com as expectativas de cada
empresa. Caetano (2013) estabelece que a tipologia estratégica de Miles e Snow
demonstra um método onde a empresa se configura em conformidade com a sua
esfera social, de uma forma adaptativa.

Este método de Miles e Snow destaca a natureza ciclica e adaptativa da
estratégia organizacional, onde a organizacdo e o ambiente encontram-se em
constante interacdo entre si, de forma que as decisfes estratégicas tomadas séo
fundamentais para moldar ndo s6 a organizagcdo, mas também o ambiente que ela
integra. Desse modo, as empresas desenvolvem os seus padrbes comportamentais
estratégicos objetivando os alinhar com as condicfes ambientais observadas pela
administracado (FAGUNDES, 2010).

Logo, existe uma adaptacdo das atitudes da organizacédo, influenciando o
ambiente em que atua através de pequenas transformacdes em seu contexto,
estrutura e estratégia, sem assumir um papel de passividade. De forma semelhante,
Tavares (2005) compreende que as decisbes estratégicas sédo influenciadas pela
bagagem que a organizacdo carrega no seu histérico. As informagdes externas sao
coletadas e ajustadas ao processo para ter uma resposta, cujo objetivo € o lucro.

Dessa forma, o advento da pandemia do Covid-19 ocorrida entre 2020 e 2023
trouxe uma perspectiva diferente para diversas empresas, modificando as suas
bagagens para o futuro. O virus, conforme Dutra e Zani (2020) modificou a demanda
e 0 atendimento ao consumidor, trazendo novas prioridades para a sociedade e
obrigando-a a adaptar-se a nova realidade, 0 que necessitou planejamento
estratégico.

O planejamento estratégico envolvendo a pandemia foi desafiador para as
organizagcfes, como visto no tépico anterior. O comércio, principalmente no ramo
alimenticio, precisou se readaptar. Alimentos que antes 0os consumidores costumavam
ir até o estabelecimento para consumir precisaram ser oferecidos de outras formas,
com o objetivo de evitar a aglomeracdo. Foi necessario deixar de frequentar os
estabelecimentos fisicos, obrigando o gestor a adotar estratégias e ferramentas que
possibilitasse 0 acesso do cliente ao seu produto para manter o seu negécio, Como 0
delivery. (DUTRA; ZANI, 2020).

2.3 SERVICO DE DELIVERY: ESTRATEGIA DE FATURAMENTO

Um servico possui a finalidade de garantir ao cliente uma forma para satisfazer
as suas necessidades através do fornecimento de algum produto ou da realizacéo de
uma atividade especifica (QUIRINO, 2016).

O delivery consiste em um desses servi¢cos. Trata-se do servico de entrega,
uma ferramenta utilizada para pedir comida sem a necessidade de sair do conforto de
suas casas. E, conforme mencionado no tépico anterior, uma estratégia de mercado,
uma vez que leva o produto diretamente até o cliente (QUIRINO, 2016).

Ele passou por diversas fases até chegar ao que existe hoje. Atualmente,
verificam-se sites, aplicativos e restaurantes que realizam a entrega de seus produtos
com bastante praticidade. Contudo, anteriormente existiam muitas limitagdes, como a
auséncia de tecnologia suficiente para sua disseminacdo, mas mesmo assim ainda
era possivel (DUTRA; ZANI, 2020).



Em 1980, por exemplo, o territério brasileiro ja contava com a prestacao desse
servico, principalmente quanto as pizzas. lodice (2019) apud Dutra e Zani (2020)
comenta que, neste periodo, os pedidos eram realizados pelos clientes através da
telefonia fixa. Atualmente, basta utilizar um aplicativo préprio para isso ou encaminhar
uma mensagem ao restaurante que deseja.

Desse modo, o servi¢o de entrega foi a estratégia selecionada pela maioria dos
gestores para lidar com a proibicdo do atendimento presencial em servigcos de
alimentacdo em detrimento do avanc¢o do Covid-19, bem como a opc¢éo adotada por
muitos consumidores para evitar a retirada de alimentos diretamente nos
estabelecimentos (SEBRAE, 2020).

O Sebrae (2020) discorre que o delivery ja era uma realidade crescente, mas o
isolamento social foi responsavel por impulsionar o nimero de estabelecimentos que
atuam nessa modalidade. Antes do advento da pandemia, a entrega em domicilio era
um servico complementar para muitos estabelecimentos alimenticios. Diferentemente
do verificado durante este periodo, onde o servico de entrega tornou-se o meio pelo
gual os restaurantes podiam manter-se em funcionamento (DUARTE, 2020 apud
SANGLARD, 2020).

Nesse sentido, comentam Dutra e Zani (2020) que, para que O0S
empreendedores ndo chegassem a faléncia por deixar o estabelecimento sem
funcionamento, fez-se necessario pensar em uma solucdo estratégica e manter a
calma para que o0 negdcio se perpetuasse.

Sob essa Otica, ainda durante a quarentena, ja existia a expectativa da
permanéncia dos servicos de entrega. De acordo com Dutra e Zani (2020), a
prolongacdo no tempo do delivery acabou obrigando empresas em todo mundo a
integra-lo. Desse modo, a pandemia do Covid-19 exigiu a aplicacdo antecipada de
estratégias no mercado e na sociedade, acelerando situagdes que estavam sendo
incorporadas no dia a dia da populacdo de maneira gradual (SILVA et al., 2021).

A partir disso, percebe-se a necessidade de compreender as perspectivas dos
empresarios em relacdo ao impacto do delivery no desempenho organizacional antes,
durante e apés a pandemia, analisando as mudancas e as adaptacfes ocorridas ao
longo do tempo.

3. METODOLOGIA

O presente estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa de natureza
aplicada. A pesquisa aplicada, de acordo com Prodanov e Freitas (2013), pretende
gerar novos conhecimentos, estando atrelada a verdades e conhecimentos locais.
Quanto aos objetivos da pesquisa, desenvolveu-se pesquisa de carater descritivo.
Este método de pesquisa objetiva classificar e compreender os fatos e suas
ocorréncias, registrando-o sem a interferéncia do pesquisador (PRODANOV;
FREITAS, 2013).

Ja quanto a abordagem do problema, foi realizada pesquisa de natureza
guantitativa e qualitativa, visto que objetiva identificar a perspectiva dos empresarios
do setor de restaurantes sobre o impacto do servico de delivery no desempenho
organizacional, considerando os periodos, anterior, durante e posterior a pandemia de
COVID-19. Isto posto, a pesquisa quantitativa trata da tradugdo de opinides e



informac¢cdes em dados quantificaveis, ou seja, em nimeros. J4 a pesquisa qualitativa,
por sua vez, ndo utiliza métodos estatisticos para a obtencéo de resultados, mas sim
considera dados descritivos coletados (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Nesse contexto, foi feito um questionario através da ferramenta google forms,
tendo sido enviado pela plataforma google drive no periodo de 14 de maio de 2024
até 31 de maio de 2024. Este questionario foi padronizado e estruturado, uma vez que
foi necessario obter vérias respostas em relacdo as mesmas perguntas, permitindo a
qguantificagdo (MARCONI; LAKATOS, 2017)

O questionario, conforme visto na tabela 1, contou com varidveis cujo objetivo
era obter dados quantificaveis e também com variaveis que pretendiam extrair
informacOes de natureza qualitativa, descritivas, 0 que justifica a natureza da
pesquisa. Assim, varios gestores responderam o questionario, de modo que as
perguntas de multipla escolha possibilitaram a confec¢do de gréaficos e tabelas,
enquanto as perguntas abertas possibilitaram extrair a opinido do respondente quanto
ao tema.

As perguntas foram desenvolvidas com foco no servico de delivery,
combinados com outros fatores importantes na percep¢cdo dos empresarios. Foram
criadas perguntas que relacionam o delivery aos objetivos especificos, como visto na
tabela abaixo:

Tabela 1: Questionario estruturado

Construtos Autor Variaveis
LACERDA (2022) 1 Qual o tempo de
funcionamento da
empresa?
Autoral 2) Qual o numero de
funcionarios do

estabelecimento?

1) Identificar as principais Autoral 3) Quando vocé adotou o
estratégias adotadas servico de delivery na sua
pelos empresarios para empresa?

otimizar o desempenho do

servico de entrega antes e Autoral 4) Assinale as alternativas
durante a pandemia; que correspondem aos

meios de comunicacao
gue os pedidos eram/sao

realizados
LACERDA (2022) 5) Assinale os aplicativos
(adaptada) de entrega que voceé utiliza
Autoral 6) Os aplicativos de
delivery sao uma

ferramenta vantajosa para
0 meu negocio, uma vez
que a taxa de utilizacao




cobrada é compativel com
a (qualidade do servico
prestado. Quanto a essa
afirmativa, assinale de 1 a
5, sendo 1 discordo
totalmente da afirmativa e
5 concordo totalmente
com a afirmativa.

Autoral

7) O seu negécio
possuia/possui valores
diferentes para 0s
produtos ofertados por
delivery?

Autoral

8) Os entregadores sao
funcionarios ou
terceirizados (prestadores
de servigo)?

2) Avaliar as mudangas
nas demandas dos
clientes em relagcdo ao
servico de entrega durante
e apoés o periodo
pandémico.

Autoral

9) Qual o percentual
aproximado de vendas
feitas por delivery neste
periodo?

Autoral

10) As medidas de
prevencao ao contagio do
Covid-19 na prestacao do
servico e entrega do
produto foram decisivas
para a manutencdo da
clientela. Quanto a essa
afirmativa, assinale de 1 a
5 sendo 1 discordo
totalmente da afirmativa e
5 concordo totalmente
com a afirmativa.

Autoral

11) Quantos funcionarios
vocé tem/tinha destinado
exclusivamente ao
delivery?

Autoral

12) As vendas por delivery
eram sazonais? Quais 0s
periodos em que o0
estabelecimento mais
prestava esse Sservigo
durante a pandemia?
(Exemplo: finais de
semana, férias, inicio ou




final de més).

3) Analisar os impactos da
pandemia no modelo de
negocio e na eficiéncia
operacional do servico de
entrega

SANGLARD (2020)
(adaptada)

13) Assinale abaixo trés
atributos que vocé, no
papel de gestor, considera
mais importantes
atualmente para o]
sucesso no servico de
entrega:

Autoral

14) Havia/H& cobranga de
taxa de entrega neste
periodo?

4) Investigar as
perspectivas dos
empresarios em relagéo
ao desempenho financeiro
antes, durante e pos
pandemia.

Autoral

15) Acerca do faturamento
geral da sua empresa
durante a pandemia,
assinale a alternativa que
melhor corresponde a
realidade:

Autoral

16) O servico de entrega
foi fundamental para a
manutencdo do meu
negocio durante a
pandemia. Quanto a essa
afirmativa, assinale de 1 a
5 sendo 1 discordo
totalmente da afirmativa e
5 concordo totalmente
com a afirmativa.

Autoral

17) O impacto do servi¢o
de delivery no faturamento
continuou 0 mesmo apos o
final da pandemia?

Autoral

18) Atualmente, vocé esta
vendendo mais
presencialmente ou por
delivery?

Autoral

19) Os servicos de
contabilidade e
acompanhamento do
faturamento da empresa
sao feitos por quem?

Autoral

20) Vocé se imagina sem
essa estratégia de venda




atualmente? Justifique.

Fonte: Elaborado pela autora

Para cumprir o objetivo deste estudo, o questionario acima foi dividido em trés
secdes com as mesmas variaveis: a) secao 01: antes da pandemia; b) secdo 02:
durante a pandemia; e c¢) secdo 03: ap06s a pandemia. Dessa forma, visando a
realizacdo de uma andlise comparativa entre esses trés periodos, os gréficos
resultantes das respostas serédo analisados em conjunto.

As variaveis foram elaboradas buscando atender cada objetivo especifico em
todos os lapsos temporais mencionados, com a finalidade de observar se as
estratégias e opinides do respondente acerca da prestacdo do servico de entrega
foram modificadas pelo advento da pandemia, visto que este periodo provocou a
antecipacdo da aplicacdo do servico e a dependéncia econbmica de Vvarios
estabelecimentos nele.

Em relacdo as variaveis um e seis, estas foram escolhidas na pesquisa
realizada por Lacerda (2022). Neste, o autor procurou identificar a influéncia dos
aplicativos de delivery de comida nas estratégias de marketing de pequenos
restaurantes. Assim, além de questionar acerca do tempo de funcionamento do
empreendimento, também trouxe diversas questbes atinentes aos aplicativos
utilizados pelos respondentes.

Assim, no presente caso, a variavel seis foi inserida e adaptada em
conformidade com a realidade do Municipio, cujo objetivo era identificar qual é o
aplicativo mais utilizado pelos respondentes e também verificar se estes optavam pelo
uso de aplicativo proprio como uma estratégia.

Quanto a variavel 13, esta foi escolhida e adaptada com fulcro na pesquisa de
Sanglard (2020). Nesta, o autor questionava o0 que a clientela considera atributos
importantes para determinar a qualidade do servico de entrega. Neste trabalho, por
sua vez, decidiu-se verificar a perspectiva dos empresarios que oferecem o servico
guais seriam os atributos mais importantes.

Quanto a classificacdo e escolha do objeto de estudo, a amostragem
entrevistada possui 0 seguinte recorte: empresas do setor alimenticio localizadas no
Municipio de Lajinha/MG que ja atuavam no mercado antes da pandemia e que, em
algum momento, antes ou durante a pandemia, adotaram o servico de entrega em
seus estabelecimentos.

O municipio localiza-se na regido da zona da mata mineira e, de acordo com
os dados do censo de 2022, realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), possui 20.835 (vinte mil, oitocentos e trinta e cinco) habitantes.

Estando inserida na microrregido de Manhuacu, dados apontam um saldo
positivo de 71 admissfes formais registradas de trabalhadores de janeiro a maio de
2024 na localidade. Além disso, sete empresas foram abertas em Lajinha até junho
deste ano. Esses numeros, associados a quantidade de habitantes do municipio,
demonstram que Lajinha é uma das localidades que mais cresce na microrregido de
Manhuagu/MG (CARAVELA, 2024).




J& quanto ao numero de empresas existentes no municipio, bem como a
guantidade de empreendimentos voltados para o setor de restaurantes, ainda néo
existem dados estatisticos a respeito, bem como informado pela Associacdo
Comercial Industrial e Agropecuaria de Lajinha/MG.

Isto posto, seis empresas do municipio que se enquadram no setor alimenticio
responderam ao questiondrio. Assim, objetivando identificar o perfil amostral do grupo
respondente, também foram reunidas informacbes atinentes ao género do
respondente, aidade, 0 cargo que ocupa na empresa e a area de atua¢ao no mercado.

Face a isso, cinco empresas respondentes classificam-se como lanchonetes
de hamburgueria, enquanto uma consiste em uma sorveteria. O tempo médio de
funcionamento desses empreendimentos consiste em 12 anos, sendo a mais nova
com quatro anos de existéncia e a mais velha com 31. Quanto a adog¢éo do delivery,
por sua vez, cinco dos seis respondentes ja utilizavam o servigo antes da pandemia,
engquanto um passou a utiliza-lo durante a pandemia.

Além disso, todos os formularios foram preenchidos pelos préprios proprietarios
dos empreendimentos, todos do sexo masculino, estes que possuiam entre 29 e 39
anos.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O formuléario foi aplicado aos estabelecimentos comerciais do Municipio de
Lajinha/MG que ja desempenhavam atividade econdmica anteriormente a pandemia.
Assim, todas as respondentes utilizaram da estratégia do delivery para superar 0s
desafios impostos pelo advento da pandemia, algumas aperfeicoando o servico que
ja utilizavam e outras integrando-o pela primeira vez ao seu negdcio.

Para a analise dos dados obtidos, as respostas serdo elencadas a seguir em
conformidade com a ordem em que suas variaveis foram dispostas na tabela 1,
separadas conforme os construtos indicados.

4.1 ESTRATEGIAS DE OTIMIZACAO DE DESEMPENHO NO SERVICO DE
ENTREGA

A variavel 1 questionava o tempo de funcionamento dos negdécios
respondentes. Verificou-se que 0 negdcio mais antigo conta com 31 anos de atuacao,
engquanto o mais novo esta no mercado ha quatro anos. Desse modo, apos o célculo,
a média de tempo de funcionamento das empresas respondentes € de 12 anos. Na
aplicacdo da variavel 2, questionou-se o numero de funcionarios dos
estabelecimentos respondentes, tendo sido obtido o grafico 1 em resultado:
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A partir disso, 83,3% dos estabelecimentos respondentes funcionam com
menos de 10 funcionarios, sendo empresas de pequeno porte. Ja em relacdo ao
periodo em que esses estabelecimentos adotaram o servigco de delivery, foi aplicada
a variavel 3, tendo sido evidenciado que 83,3% (5 respondentes) ja utilizavam o
servico antes do advento da pandemia, enquanto apenas um passou a utilizar apenas
durante a pandemia.

Com o avanco da pandemia, 0s respondentes encontraram meios mais
rentaveis e praticos. Face a isso, aplicou-se a variavel 4. Em resultado, obteve-se 0
grafico 2 relativo aos meios de comunicacao utilizados para pedir delivery antes,
durante e depois da pandemia. Esse dado vai de acordo com o elucidado por Duarte
(2020, apud SANGLARD, 2020), que aborda que o servico de entrega ja era uma
realidade para muitos negocios.

Depois, tornaram-se o meio pelo qual os negdécios continuavam funcionando
na pandemia. Logo, nota-se também que a pandemia antecipou a aplicacdo de
estratégias que ja estavam sendo incorporadas no dia a dia das pessoas
gradualmente (SILVA et al., 2021).

Gréfico 02: Meios de comunicacéo utilizados para pedir delivery antes,
durante e apés a pandemia
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Nota-se que, antes do advento da pandemia, todos os respondentes que ja
utilizavam o servico de delivery recebiam pedidos principalmente via whatsapp e
ligacdo. Mas quatro dos cinco respondentes que ja tinham integrado o servico de
delivery antes da pandemia utilizavam aplicativos para o recebimento dos pedidos.
Durante e apos a pandemia, todos os respondentes passaram a utilizar aplicativos, a
medida que diminuiram o uso das redes sociais para essa finalidade.

A variavel 5 pretendeu identificar quais eram esses aplicativos utilizados. Este
guestionamento levou em conta o fato do Municipio escolhido para a aplicacdo do
guestionario ser uma cidade pequena. Em razdo de sua localizagcdo e numero de
habitantes, grandes marcas do setor ndo prestam seus servicos na localidade ainda.
Adiante, o grafico 3:

Gréfico 3: Aplicativos de entrega utilizados antes, durante e apds a pandemia

8

2
2
1
0 0 0 0 0 ) 0
0

Antes da pandemia Durante a pandemia Apos a pandemia

B IFOCD Aigfome [ Aiboo [ Aplicativo propric [l Nao utilizava aplicativo

Dados da pesquisa (2024)

Atualmente, todos os respondentes utilizam o mesmo prestador de servico,
enquanto uma minoria utiliza o aigfome concomitantemente ao uso de um aplicativo
préprio. Quanto ao aplicativo préprio, nota-se nos graficos 2 e 3 que nao foi utilizado
durante a pandemia.



Nesse contexto, comenta-se que a utilizagdo de aplicativo préprio, apesar de
possuir custos proprios, trata-se de uma maneira de ndo estar submetido a taxa de
utilizacdo de aplicativos de terceiros. Como € o caso de 100% dos respondentes do
formulario, os restaurantes parceiros do aigfome pagam, em média, 12% por venda
realizada no aplicativo, além de uma taxa de 3,5% em caso de utilizagdo de cartdo de
crédito (ANDREASSE, 2023).

Face a isso, a variavel 6 objetiva identificar a opinido dos gestores quanto a
compatibilidade da taxa cobrada com a qualidade do servi¢o cobrado. Foi colocada a
frase: “Os aplicativos de delivery sdo uma ferramenta vantajosa para o meu negécio,
uma vez que a taxa de utilizacdo cobrada é compativel com a qualidade do servico
prestado”. Os respondentes deveriam marcar 1 se discordaram totalmente e 5 se
concordam totalmente, conforme resultado no gréfico 4:

Grafico 4: Taxa de utilizacdo do aplicativo de delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Grande parte dos respondentes concordam que a taxa de utilizacdo do
aplicativo € compativel com o servi¢co prestado, face a uma minoria de 16,7% que
discorda da afirmativa. Logo, os gestores enxergam os aplicativos de delivery como
uma ferramenta vantajosa para a eficacia de seus negocios, munindo-se deles para
intermediar pedidos.

Em sequéncia, sob a perspectiva financeira, aplicou-se a variavel 7,
objetivando identificar se os produtos ofertados por delivery possuiam ou possuem
valores diferentes dos que tém se consumidos presencialmente. Em todos os lapsos
temporais verificados, os produtos possuem 0 mesmo preco que se consumidos
presencialmente. Nao ha tentativa dos gestores em incorporar 0s gastos atinentes ao
servico de delivery no preco final do produto.

Por fim, questiona-se acerca da forma de contratacdo dos entregadores,
optada e enxergada como mais vantajosa para 0s gestores antes e durante a
pandemia, bem como se essa perspectiva mudou com o fim desse periodo. Para isso,
foi aplicada a variavel 8, tendo sido obtido que 66,7% (equivalente a quatro
respondentes) optavam e optam por funcionarios contratados, enquanto 33,3% (dois
respondentes) optam por terceirizados atualmente.



Por fim, as respostas dessas oito varidveis respondem o objetivo especifico
sobre as principais estratégias adotadas pelos empregadores para otimizar o
desempenho do servi¢co de entrega durante a pandemia. A resposta foi passar a
utilizar aplicativo de terceiro para intermediar os pedidos, visto que as taxas cobradas
sdo consideradas compativeis, mas manter também o recebimento através de outras
redes sociais. Utilizar aplicativo proprio continuou sendo opg&o apenas para a minoria
dos respondentes. Além disso, na situacdo vivenciada, a maioria dos gestores
encaram a contratacdo de empregados uma opc¢cao melhor do que buscar parcerias
com prestadores de servicos autbnomos.

No futuro, a utilizacdo de um aplicativo especifico tende a continuar em
conformidade com as vantagens por ele oferecidas e também de acordo com o0 uso
pelo consumidor. Desse modo, o surgimento de ferramentas mais vantajosas que o
aigfome podem mudar o apontado hoje. Além disso, o avanco da tecnologia tende a
estabelecer novas formas de fazer um pedido e de prestar um servico, de modo que
a utilizacdo das redes sociais continuara sendo ferramenta de captacao de clientes.

4.2 MUDANCAS NAS DEMANDAS DOS CLIENTES EM RELACAO AO SERVICO DE
ENTREGA DURANTE E APOS A PANDEMIA

Em primeiro plano, para identificar as mudancas nas demandas dos clientes
em relacdo ao servico de entrega com o avanco da pandemia e o seu final, é
necessario ter uma nocao do percentual de vendas realizado por delivery antes,
durante e apods esse periodo. Para isso, aplicou-se a variavel 9:

Grafico 5: Percentual de pedidos via delivery antes, durante e apés a pandemia
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Como esperado, os pedidos feitos via delivery passaram a representar mais de
50% da demanda total dos estabelecimentos para grande parte dos respondentes,
mais especificamente 83,3% (cinco dos seis) deles. Contudo, com o fim da pandemia
e, consequentemente, do isolamento social obrigatorio, € possivel verificar que o
consumidor voltou a optar por consumir os produtos ofertados pela via presencial, de
modo que o percentual de pedidos via delivery realizados nos negdcios respondentes
decaiu.

Apés, aplicou-se a variavel 10, que contava com a seguinte afirmativa: “As
medidas de prevencao ao contdgio do Covid-19 na prestacao do servico e entrega do
produto foram decisivos para a manutencgao da clientela”. Os respondentes deveriam



marcar 5 caso concordassem totalmente com ela e 1 se discordassem totalmente. Em
resposta, 50% dos respondentes consideram que as medidas de prevencao ao
contagio do Covid-19 foram essenciais para a manutencao da clientela.

Nesse contexto, Dutra e Zani (2020) apontam que era importante que 0s
consumidores tivessem ciéncia de que os empreendimentos estavam colaborando
para que o virus de Covid-19 ndo se propagasse através de cuidados diversos. Além
disso, também para verificar a demanda da cliente, a varidvel 11 objetivou identificar
o0 numero de funcionarios que os negocios possuiam dedicados exclusivamente ao
delivery nos trés lapsos temporais distintos.

Grafico 6: numero de funcionarios exclusivos para o delivery antes, durante e ap6s
a pandemia
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Antes do advento da pandemia, quatro dos cinco respondentes que
trabalhavam com servico de entrega possuiam, no minimo, 2 funcionarios dedicados
exclusivamente ao delivery, representando 80%. E interessante destacar que,
conforme dados levantados pelo IBGE, o Brasil registrou um crescimento de 33,1%
no numero de desempregados em razdo da pandemia (SILVEIRA, 2020).

Logo, por mais que 0s negocios respondentes também tenham sofrido este
impacto, o namero de funcionarios destinados ao delivery se manteve semelhante em
razao da necessidade. Atualmente, vencido o cenario pandémico, por sua vez, 50%
dos respondentes possuem, no minimo, trés funcionarios dedicados exclusivamente
ao servico de entrega.

Quanto as mudancas relacionadas as demandas do cliente, foi questionado
acerca dos periodos por meio da variavel 12, no contexto da pandemia, em que o
estabelecimento mais prestava o servi¢o de entrega. De maneira semelhante ao que
seria observado se consumido presencialmente, 0os respondentes destacaram que o
periodo mais intenso se dava aos finais de semana e no inicio do més. Logo, as
vendas por delivery mantiveram-se nos mesmos periodos em que as vendas
presenciais eram observadas com maior intensidade.

Em resposta ao objetivo especifico relativo as mudanc¢as nas demandas do
cliente em relagcdo ao servico de entrega durante e ap0s a pandemia, o
consumidor continua optando por utilizar o servi¢o. A partir das respostas, nota-se que



as medidas preventivas ao contagio do virus foram importantes para a manutencao
da clientela, agregando responsabilidade sobre o negdécio e também estabelecendo
uma relacao de confianga entre consumidor e empresario.

As preferéncias do consumidor mudaram. Além da rapidez, eles passaram a
valorizar a seguranca, a higiene e a conveniéncia nas entregas. A observancia e a
integracdo dessas mudancas das preferéncias do consumidor no processo foi
elucidada por Tavares (2005), que elucida que as decisdes estratégicas sao
influenciadas pelas informacdes externas, o0 ambiente, cujo objetivo é lucro.

No futuro, nota-se a tendéncia do consumidor em continuar utilizando o
delivery, prezando também pela comodidade de ter acesso a um servigo sem sair de
casa. Mesmo com o final da pandemia, os habitos relacionados & higiene e seguranca
tornaram-se preferéncias do cliente que tendem a permanecer.

4.3 IMPACTOS DA PANDEMIA NO MODELO DE NEGOCIO E NA EFICIENCIA
OPERACIONAL DO SERVICO DE ENTREGA

Avariavel 13 estimulou o gestor a identificar quais os atributos ele considerava
mais importantes para o atual desempenho de sucesso no servico de entrega. De
maneira surpreendente, nenhum dos gestores considerou que a possibilidade de
formas de pagamento fosse variavel determinante ao sucesso do delivery. Em
contrapartida, o bom atendimento foi considerado crucial para 100% dos
respondentes, atrelado também a agilidade no recebimento e entrega do pedido.
Corrobora com Quirino (2016), que aponta que a rapidez no atendimento € crucial
para a satisfacdo da clientela, bem como a garantia de receber o que pediu.

A apresentacéo visual do produto vem em sequéncia, sendo a terceira opgao
mais escolhida por 50% dos respondentes como necessaria. Desse modo, a
apresentacao visual pode ser um fator decisivo, incluindo a embalagem fisica, fotos,
videos e descricdo online. A imagem que 0 negocio passa de seu produto atraves
dessas apresentacoes é essencial para criar vinculo entre 0 consumidor e o negdcio
gue realiza suas vontades (QUIRINO, 2016)

Outra modificacdo observada em detrimento da experiéncia advinda da
pandemia é que 66,7% dos gestores respondentes cobram taxa de entrega
atualmente, enquanto nenhum deles o fazia antes e durante a pandemia. Tal
conclusao foi possivel através da aplicacdo da variavel 14, resultando no grafico 7.

Gréfico 7: Cobranca de taxa de entrega antes, durante e apos a pandemia
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Autor: Dados da pesquisa (2024)

Em analogo ao observado na variavel 8, mais de 50% dos respondentes optam
por funcionarios fixos. Logo, grande parte dos restaurantes tém confiado em suas
proprias equipes de entrega. A cobranca da taxa de entrega deve estar atrelada a
remuneracao desses empregados, devendo ser suficiente para cobrir esse gasto. Ela,
usualmente, ir4 variar conforme a distancia percorrida pelo entregador, visto que ha
maior desgaste do transporte utilizado e também do combustivel.

Portanto, quanto ao objetivo especifico destinado a identificar os impactos
da pandemia no modelo de negdcio e na eficiéncia operacional do servico de
entrega, nota-se que o delivery continuou sendo aplicado até mesmo pelos
respondentes que o adotaram por for¢ca da pandemia. Lembra-se que, na estratégia
organizacional, a organizagdo e o ambiente interagem entre si constantemente, de
modo que 0s negdécios desenvolvem suas estratégias de acordo com as condicdes ja
observadas no ambiente (FAGUNDES, 2010).

Assim, um dos impactos desse periodo que demonstram o aperfeicoamento do
servico foi a adogao da cobranca de taxas de entrega, objetivando equilibrar os custos
decorrentes das viagens do estabelecimento até o consumidor. Em relacdo a
satisfacdo da clientela, o bom atendimento e agilidade no recebimento e entrega do
pedido consistem nas caracteristicas operacionais que 0s gestores consideram
primordiais para o sucesso do negocio.

Estes impactos contribuiram para que, no futuro, o gestor consiga atuar mesmo
em condic¢des atipicas. O aperfeicoamento do servi¢o de entrega se deu de forma agil,
pois a pandemia antecipou a sua aplicacao.

4.4 PERSPECTIVAS DOS EMPRESARIOS EM RELACAO AO DESEMPENHO
FINANCEIRO ANTES, DURANTE E APOS A PANDEMIA

Urge questionar acerca do faturamento geral dessas empresas no contexto da
pandemia. A respeito, a aplicacao da variavel 15 deu origem ao seguinte grafico:

Gréfico 8: Faturamento geral durante a pandemia
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)



A partir do resultado positivo obtido, sustenta-se que essa realidade esteve
relacionada justamente ao servico de entrega. Em razdo disso, a variavel 16 foi
elaborada, objetivando avaliar a percepcédo do gestor quanto a essencialidade do
delivery para a manutencdo do negécio durante a pandemia do Covid-19. Em
resultado, ha o grafico adiante.

Grafico 9: Essencialidade do servi¢o de delivery para a continuidade do negécio
durante a pandemia
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Para responder, os gestores deveriam assinalar 1 se discordassem totalmente
da afirmativa e 5 se concordassem totalmente da seguinte afirmativa: “O servigco de
entrega foi fundamental para a manutengéo do meu negécio durante a pandemia”. O
aumento do faturamento evidenciado no grafico 8 esta diretamente associado ao
servico de delivery, uma vez que, conforme o grafico acima, tal operacao foi
fundamental para todos os respondentes. Nessa perspectiva, é possivel identificar o
impacto positivo desse servico.

Depois, questionou-se se o impacto do servico de entrega quanto a demanda
e ao faturamento continuaram semelhantes ao observado durante a pandemia,
mesmo apos o fim das exigéncias impostas pela pandemia. Para tal, a variavel 17 foi
aplicada e o resultado obtido foi diverso:

Gréfico 10: Impacto do delivery apds a pandemia
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Em anélogo, quando os respondentes foram questionados através da variavel
18, se estariam vendendo mais presencialmente ou por delivery, o resultado também
foi semelhante:

Gréafico 11: Maior niumero de vendas atualmente
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Analisando os graficos 10 e 11, em resposta a problematica que permeia o
estudo, nota-se que a proporcdo de entrevistados que relataram um aumento no
faturamento e na demanda pelo servico de entrega, em comparacdo com o periodo
da pandemia, é parecida com a porcentagem dos estabelecimentos que atualmente
registram um volume maior de vendas por delivery. Sendo assim, ha um impacto
positivo do servigo de entrega, visto que corresponde, no minimo, 50% das vendas
para % dos entrevistados. A demanda aumentou para parte deles até mesmo se
comparado a pandemia, onde as vendas se deram, majoritariamente, desse modo.

Ja ao final do formulario, a variavel 19 foi direcionada aos gestores,
considerando aspectos financeiros dos estabelecimentos. Desse modo, quanto a
responsabilidade pelos servicos de contabilidade e faturamento, obteve-se o0 seguinte:

Gréfico 12: Responsavel pelos servicos de contabilidade e faturamento
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Metade dos entrevistados escolhe externalizar os servigos de gerenciamento
contabil e financeiro para especialistas terceirizados. Em contraste, apenas uma
minoria de 16,7% tem um colaborador dedicado exclusivamente a essas funcdes. 1Sso
sugere uma tendéncia entre os respondentes de valorizar a especializagdo externa
para tarefas contabeis e financeiras, principalmente face as experiéncias anteriores
gue esses profissionais possuem.

Em sequéncia, perguntou-se se o gestor se imagina sem a estratégia de venda
do delivery nos dias atuais, aplicando-se a variavel 20. Todos os respondentes
afirmaram ndo se imaginar sem o servi¢co de entrega, visto que os consumidores se
acostumaram com esse modelo de compra em razéo da praticidade que ele oferece,
bem como por representar grande parcela das vendas totais.

Assim, quanto ao objetivo especifico destinado a investigar as perspectivas
dos empresarios em relacédo ao desempenho financeiro antes, durante e apos a
pandemia, todos eles ndo veem seus negdcios sem essa modalidade de prestacao
de servico. Essa atividade corresponde ha, no minimo, 50% das vendas totais, visto
que Y3 dos respondentes realiza até mesmo mais vendas por delivery do que
presencialmente, enquanto outro 5 possui equilibrio entre as vendas por delivery e
presenciais.

E, portanto, renda complementar de maior relevancia, tendo sido considerada
essencial para todos os respondentes, além de ter sido responsavel pelo aumento do
faturamento observado nos negécios de 50% dos gestores durante a pandemia. Tais
resultados, somados ao avanco da tecnologia e as preferéncias do consumidor,
tendem a continuar positivamente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se concluir que o servico de entrega ja vinha sendo implementado
gradualmente nos empreendimentos e, com o decorrer da pandemia, este processo
foi antecipado, bem como discorre Sanglard (2020). A partir disso, varios gestores
viram no delivery a estratégia adequada para enfrentar esse periodo, visto que
permitia a continuidade do empreendimento e das vendas sem violar o isolamento
social imposto em detrimento da rapida proliferacédo do virus (DUTRA; ZANI, 2020).

Em relacdo ao objetivo especifico de identificar as principais estratégias
adotadas pelos empresarios para otimizar o desempenho do servico de entrega antes
e durante a pandemia, verificou-se que, anteriormente a pandemia, 0s gestores
utilizavam uma variedade de aplicativos para receber seus pedidos. Porém, na
atualidade, todos os respondentes concentram-se no uso do mesmo prestador de
servicos. E interessante destacar que, embora todos optem por utilizar plataformas
terceirizadas, eles também continuam recebendo pedidos através de outros meios de
comunicacdo como forma de estratégia. Ja em relacéo as equipes de trabalho, grande
parte opta por contratar empregados ao invés de funcionarios terceirizados para
prestar esse servico.

Ja em relacdo ao objetivo especifico relativo as mudancas nas demandas do
cliente em relacéo ao servico de entrega durante e apos a pandemia, verificou-se que



0 consumidor continua optando pelo servigo que, conforme os respondes, proporciona
maior conforto. Além disso, no que tange ao objetivo especifico destinado a identificar
os impactos da pandemia no modelo de negdcio e na eficiéncia operacional do servico
de entrega, notou-se a sua permanéncia por aqueles que o adotaram apenas por
conta da pandemia.

No mais, em resultado a observacdo de diferentes estratégias, os gestores
consideram que, atualmente, a agilidade no recebimento e entrega do pedido, 0 bom
atendimento e apresentacdo visual do produto consistem nos atributos de maior
impacto para 0 sucesso no servigo de entrega. Assim, a reabertura para o atendimento
presencial apés o final da pandemia veio acompanhada do delivery como uma opc¢ao
para manter os servicos prestados em expansao, levando em consideracdo a
conveniéncia proporcionada aos consumidores.

Quanto ao objetivo especifico relativo a investigar as perspectivas dos
empresarios em relagdo ao desempenho financeiro antes, durante e apos a pandemia,
observou-se que todos eles ndo se veem sem essa modalidade atualmente, visto que
e renda complementar essencial para 7 dos respondentes, uma vez que as vendas
por delivery correspondem a, no minimo, 50% das vendas totais.

Em concluséo sobre a problematica: Qual € a perspectiva dos empresarios
do setor de restaurantes sobre o impacto do servigo de delivery no desempenho
organizacional, considerando os periodos anterior, durante e posterior a
pandemia de COVID-19? Tem-se a seguinte resposta: sob a perspectiva dos
empresarios, o delivery foi primordial para que os negocios continuassem abertos
durante a pandemia, sendo responsaveis pelo aumento do faturamento nesse
periodo. Todos os gestores entrevistados decidiram manter o servi¢co apoés o final da
pandemia, inclusive aqueles que apenas o0 adotaram em razdo dessa situacao
excepcional.

Assim, ndo se veem sem ele, uma vez que proporciona conforto aos clientes e
hoje corresponde, para 66,6% dos respondentes, 0 minimo de 50% de todos o0s
pedidos. Apos o final da pandemia, o servigo possui caracteristicas que o diferenciam
daquela época, como a atual cobranca de taxa de entrega por parte dos respondentes
e a utilizacdo de apenas um aplicativo central. Essa perspectiva dos empresarios
demonstra que o servi¢co de entrega oferece diversas vantagens que o atendimento
presencial ndo alcancam, levando a expansao do negdcio para outras regides, 0
aumento do lucro e a fidelizacao de clientes.

Por fim, embora a pesquisa tenha ajudado para a compreensdo da
problematica, o nimero de entrevistados foi uma limitac&o, visto que o formulario nédo
alcancou a totalidade de empreendedores do setor alimenticio de Lajinha/MG. Desse
modo, estudos futuros podem ampliar a amostra para toda a microrregido que o
Municipio estad inserido, a de Manhuacu/MG, identificando a perspectiva dos
empresarios do setor de restaurantes das demais localidades, como Manhumirim,
Simonésia, Matipd, entre outros.

Desse modo, seria interessante aprofundar a pesquisa comparando os dados
obtidos nessas cidades com a perspectiva dos empresarios do municipio
Manhuacu/MG, visto que esta possui mais habitantes do que as demais que integram
a microrregido. Assim, tratando-de um local com 91.886 (noventa e um mil, oitocentos
e oitenta e seis) habitantes, conforme IBGE (2022), tem maior demanda e maior



variedade de empreendimentos no setor de restaurantes, bem como ferramentas
diversas, como o aplicativo ifood, o que torna o comparativo habil.
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