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RESUMO

Ap0s a crise sanitaria global ocorrida em 2020, pela COVID-19, cuja doenca respiratoria é
ocasionada pelo SARS-CoV-2, uma série de medidas foram recomendadas pela Organizagdo
Mundial da Sadde (OMS). Tais recomendacGes prezam pela contencdo do avanco na
disseminacdo do virus, dentre elas o distanciamento social que gerou grande impacto em toda
sociedade, promovendo a interrupcédo de atividades diarias dos individuos. Com isso, houve um
impulsionando do servigo de delivery que ja estava em crescimento no pais. Neste sentido, o
objetivo deste estudo consiste em mensurar 0s niveis de servicos de delivery prestados pelas
empresas durante a pandemia sob a Otica dos clientes. Trata-se de uma pesquisa qualitativa e
descritiva, cuja amostragem se deu por acessibilidade, com aplicacdo de um questionario
semiestruturado aplicado via Google Forms. A analise dos dados realizada foi estatistica
descritiva a partir do banco de dados do Excel extraido das respostas do Google Forms.
Observou-se que o servico de delivery vem sendo pouco empregado pelos consumidores.
Entretanto, quando sdo utilizados, os consumidores se mostram satisfeitos com 0s servicos
prestados.

Palavras-chave: COVID-19. Delivery na Pandemia. Servicos de Delivery. Niveis de Servicos.



ABSTRACT

After the global health crisis occurred in 2020, by COVID-19, whose respiratory disease is
caused by SARS-CoV-2, a series of measures were recommended by the World Health
Organization (WHO). These recommendations aim to contain the advance of the virus
dissemination, among them the social distancing that generated great impact throughout
society, promoting the interruption of daily activities of individuals. With this, there was a boost
in the delivery service, which was already growing in the country. In this sense, the objective
of this study is to measure the levels of delivery services provided by companies during the
pandemic from the customers' point of view. This is a qualitative and descriptive research,
whose sampling was done by accessibility, with the application of a semi-structured
questionnaire applied via Google Forms. The data analysis was descriptive statistics based on
the Excel database extracted from the answers in the Google Forms. It was observed that the
delivery service has been little used by consumers. However, when they are used, consumers
are satisfied with the services provided.

Keywords: COVID-19. Delivery in Pandemic. Delivery Services. Service Levels.
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1 INTRODUCAO

Candeloro e Almeida (2002) afirmam que clientes satisfeitos é que d&do sustentacéo ao
novo modelo de mercado, o que exige um melhor atendimento e compromisso com 0s mesmos
a fim de atendé-los e superar suas expectativas. A partir disso e do efeito da globalizagcdo em
diversos locais, percebe-se a necessidade de desenvolver outras competéncias nas empresas
além daquelas que as conduzem a lucratividade. Assim, cabe ressaltar o atendimento ao cliente,
ou seja, 0s niveis de servicos prestados aos clientes, visando obter bom atendimento para
garantir a satisfacdo dos consumidores (KOTLER; AMSTRONG, 2007).

Ainda segundo 0os mesmos autores, as empresas devem imprimir algumas caracteristicas
adicionais ao marketing e servigos para agregar valor e satisfacdo para os clientes. Destacam
que é importante mensurar a intangibilidade, perecebilidade, variabilidade e heterogeneidade
dos servicos, para que se tenha a métrica necessaria para tomar decisées em relacdo ao que pode
e deve ser oferecido aos clientes. Por outro lado, para obter exceléncia no atendimento aos
clientes, as empresas devem oferecer respostas rapidas e inovadoras, identificando as suas
necessidades e suas expectativas.

De repente, 0 mundo se vé “tomado” pelo Coronavirus SARS-Cov-2, que teve seu inicio
em dezembro de 2019 na China, propagando para diversos locais de outras nacdes. Assim, no
dia 11 de marco de 2020, a Organizacdo Mundial da Saiude (OMS) declara a COVID-19 como
uma pandemia. E entdo, toda uma economia come¢a a Se movimentar para manter a
empregabilidade, 0 consumo e o atendimento aos clientes. A partir desse periodo, o servico de
delivery ganha destaque e abrange varios setores da economia. Para entender esse movimento,
tem-se Ballou (2001), Tontini e Zanchett (2010), que afirmam que todas as empresas devem
configurar sua cadeia produtiva, desde o desenvolvimento de fornecedores, até a entrega do
produto/servico ao cliente final, como forma de entregar servi¢cos com qualidade para o cliente
interno e externo. Os mesmos autores enfatizam que hé necessidade de manter o servigo pés-
venda, para assegurar as empresas seus preceitos de qualidade do produto e servigo, bem como
0 bom atendimento.

Para atender ao cliente com mais rapidez, em um momento pandémico, muitas empresas
para manterem seu funcionamento, ampliaram seus servigos de delivery e outras, introduziram
este servigo, como proposta de permanecer no mercado. Por um lado, 0 que se pensa em ser
concorréncia entre empresas e sob outra otica, 0 bom atendimento ao cliente, o servico de
delivery se torna o marketing, valor, missdo e sobrevivéncia da empresa (BOWERSOX;
CLOSS, 2011; MENTZER et al., 2001; EMERSON; GRIMM, 1996).



Tendo como principio que o bom atendimento é inerente ao produto e servico, este
estudo busca analisar os niveis de servicos de delivery sob a 6tica dos clientes, a pergunta de
pesquisa que orientou o desenvolvimento da mesma é: como vocé avalia o servigo prestado
pelo delivery do comércio local durante a pandemia da COVID-19?

Como o mercado atual esta em constantes mudancas e a qualidade no atendimento é um
fator diferencial de competitividade, o objetivo geral desta pesquisa consiste em mensurar 0s
niveis de servicos prestados pelas empresas de delivery durante a pandemia sob a ética dos
clientes. Para atender ao objetivo geral, tem-se a necessidade de delinear os seguintes objetivos
especificos: i. identificar a frequéncia com que os clientes utilizaram os servicos de delivery em
2020; ii. mapear as opinides dos clientes em relacdo ao atendimento telefénico ou por
aplicativo; iii. avaliar, sob a oOtica do cliente, o tempo de atendimento desde o pedido e o
recebimento do produto; iv. analisar o grau de satisfacdo com o servico de delivery da cidade
do cliente; v. validar se as empresas prestadoras de servicos de delivery mantiveram 0s
protocolos de biosseguranca, limpeza, higiene e conservacédo das instalacdes e mobiliarios.

Partindo do principio que a exceléncia em atendimento € um agente influenciador no
consumo, este estudo se justifica por aprofundar o conhecimento do mercado da regido em que
o cliente foi um agente respondente desta pesquisa, de forma a contribuir com o meio
académico, com a sociedade e com as empresas, mesmo que nao identificadas, mas que estdo
inseridas neste estudo. Em um momento de pandemia, toda e qualquer forma de busca por
solugbes que possam manter a empregabilidade, funcionamento da economia e pronto
atendimento aos clientes possibilita experiéncias e suas trocas, conhecimento e sua
disseminacdo. Isto beneficia toda uma cadeia de valor, promove inquietacdo e exige
responsabilidade e seguranca por parte das empresas produtoras de bens tangiveis e intangiveis,

ou seja, produtos e servicos.

2 REVISAO DE LITERATURA

A logistica moderna adota o servi¢o ao cliente como um fator diferencial se comparado
a abordagem tradicional, visto que preza pelo atendimento das necessidades dos clientes e ndo
somente pela eficiéncia em suas operagdes (FLEURY et al., 2000). Nessa mesma linha
encontra-se Ballou (2001), que comenta que o servico ao cliente deve ser planejado em toda a
cadeia produtiva desde o desenvolvimento de fornecedores até o atendimento ao pds-venda.

Afirmando que o servigo ao cliente abrange elementos que véo da disponibilidade do produto



a assisténcia pos venda. Tontini e Zanchett (2010) destacam que a partir dos elementos que o
constituem, é possivel compreender melhor o conceito de servico logistico.

De acordo com os autores acima citados, os elementos mais abordados no contexto de
servicos, estdo relacionados a entrega, comunicacdo, ciclo do pedido, flexibilidade, qualidade
da entrega, atendimento do pedido, atendimento de reclamacbes, acessibilidade e
disponibilidade de estoque. Ballou (2001) complementa que ha trés elementos definidos no
servigo ao cliente sobre a relacdo transacional, que consiste da pré-transacdo, transacdo e pds-
transacdo. Assim, na pré-transacao estdo os elementos dirigentes a um meio propicio para que
ocorra a comercializacdo, relacionadas as politicas organizacionais, bem como adequacéo da
estrutura organizacional e flexibilidade sistémica. Os elementos na transacdo acontecem no
periodo da venda inerente a entrega dos produtos aos clientes, como por exemplo, niveis de
estogue e escolha de transportes para encaminhar os pedidos, 0s quais acarretam a determinagéo
do tempo de entrega, disponibilidade e confiabilidade dos produtos. A pés-transacdo € composta
por elementos capazes de assistir o produto apés a entrega ao cliente, garantindo assisténcia em
seu ciclo de vida.

Diante da competitividade, concorréncia entre as empresas e 0s avancos tecnoldgicos,
os clientes tém recebido muitas informagdes, tornando-os cada vez mais exigentes e com mais
expectativas sobre o atendimento e servigos recebidos, a fim de ter solucGes rapidas e eficientes.
(DANTAS, 2010). A era da globalizacdo trouxe clientes cientes dos seus direitos, bem como do
cddigo do consumidor, procurando servicos e atendimentos de melhor qualidade (ROCHA,
2004).

Conhecer as fungdes a serem exercidas nas empresas, as regras e processos das mesmas;
falar de forma clara, objetiva e com um vocabulario simples; saber ouvir para entender e
perceber os clientes, sdo atributos fundamentais para um bom atendimento. Para Bezerra
(2013), comunicar com os clientes € muito importante para que se estabeleca trocas de
informacdes para a melhoria dos produtos e servicos. Ressalta que 0 uso de redes sociais e sites
podem acelerar essa comunicacdo e ainda possibilitar mais disponibilidades em relacdo aos
atendimentos.

De acordo com Fidelis e Banov (2007), os colaboradores se tornam mais produtivos e
empenhados com o trabalho a partir do momento que percebem que o seu esfor¢o é reconhecido
e valorizado. Os mesmos, chamam a atencdo em relacdo ao clima organizacional que pode ser
um dos fatores que influenciadores na qualidade do atendimento. Colella (2007) afirma que
quando a empresa demonstra mais interesse pelos seus colaboradores, 0s mesmos demonstram

mais interesse em atingir os objetivos organizacionais e mais interesse pelos clientes. Com isso,
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o funcionario iré atender o cliente de maneira mais solicita visando satisfazer as vontades dos
mesmos.

Para Bowersox e Closs (2001), podem ser utilizadas trés estratégias para guiar 0 servico
ao cliente, sendo a prestagdo de servigos basicos; atendimento de pedidos perfeitos e prestacdo
de servicos de valor agregado. Os autores consideram 0s servicos basicos como aqueles
voltados para atendimento de todos os clientes, atendimento de pedidos perfeitos que devem
estar voltados para os clientes de forma a obter uma posicéo de fornecedor preferencial, onde
0s servigos sdo executados da melhor maneira a fim de ndo ter nenhum defeito e os servigos de
valor agregado, que séo atividades realizadas de formas exclusivas ou especificas conforme a
demanda do consumidor.

Na década de 90 as empresas tracavam objetivos competitivos para facilitar a
negociagao para atender as necessidades dos clientes. Tinham como objetivos entregar produtos
e servigos com qualidade. Diante desta percep¢do, Copacino (1997) desenvolveu um sistema
estratégico conhecido como Piramide de Servico ao Cliente. Esta piramide foi dividida em trés
segmentos: confiabilidade, resiliéncia e criatividade. Na base da piramide esta a confiabilidade,
que seria o principal ponto para alcancar a confianca dos clientes com o proposito de oferecer
servigos de exceléncia de que tragam satisfacdo ao mesmo. Na base seguinte encontra-se a
resiliéncia, que constitui na capacidade de evitar falhas, ruidos na comunicacéo entre as partes,
cumprindo com os prazos e ofertando um sistema de transporte agil. A criatividade esta no topo
da piramide, que seria a capacidade de promover programas de valor agregados, customizacédo
de servigos, reducdo de custos operacionais e inovacgdes de acordo com a necessidade de cada
cliente.

Para Kotler e Keller (2006) € necessario que a empresa realize verificacfes da satisfacdo
de seus clientes com frequéncia, para que possa adotar de estratégias que vao estar garantindo
a qualidade do produto e servico, bem como a satisfacdo clientes, sendo este um fator relevante
para a retencdo dos mesmos. Nesse caminho, Solomon (2008) reforca a necessidade das
empresas em estarem atualizando as informagdes sobre os clientes para que se possa projetar
estratégias que atendam suas necessidades e estilo de vida.

Silva, Silva e Paladini (2018) reforcam que o crescimento da globalizacdo e 0 aumento
do uso da internet, no qual desencadearam um aumento da preocupagdo com a responsabilidade
ambiental e social, consequentemente veio se desenvolvendo ao decorrer destes anos. Diante
guestionamentos relevantes, alguns pensamentos estimularam o aparecimento de novos
modelos de negdcios, no qual o servico de delivery faz parte atualmente. O emprego do servico

delivery tem sido a cada dia mais eficiente, trazendo agilidade para atender as necessidades dos
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consumidores e das proprias organizacdes, principalmente em relacdo ao segmento de
alimentos. Diante disso, torna-se importante elucidar alguns pontos a respeito deste tipo de
servigco como: vantagens e desvantagens do servico de delivery, definicdo de qualidade em
servigos e o delivery no periodo de pandemia.

Segundo Neto (2016), através de aplicativos o cliente encontra nos servigos de delivery
mais facilidade para escolher seu produto ou servico, ou seja, lhe é concedido uma maior
autonomia. A oportunidade de se cadastrar em aplicativos que permitem a solicitacdo das
mercadorias ou servi¢os é muito simples e pratica, 0 que se torna acessivel para uma remessa
maior de usudrios. Através do mesmo ainda é possivel evidenciar uma economia em publicacdo
e divulgacdo além da seguranca no pagamento (CHAVES, 2021).

Assim como em qualquer outro ramo de neg6cio ha algumas desvantagens nas quais
devem ser evidenciadas. Para a solicitagéo e utilizacdo dos servicos de delivery, quase em sua
totalidade é necessario dispor de internet. Oliveira, Abranches e Lana (2020) destacam que ao
considerar as diferencas socioeconémicas, se tem o conhecimento de que essa tecnologia ndo é
acessivel a populacdo brasileira em sua totalidade. Ainda, por se tratar de um meio que vem
sendo explorado e desenvolvido rapidamente, 0 aumento no nimero de concorrentes se tornou
expressivo com o passar dos meses (CHAVES, 2021).

Tendo em vista o cenario atual, diante a pandemia € necessario atencdo, agilidade e
cuidado redobrado com a seguranca dos alimentos e individuos, bem como evitar a
contaminacdo e propagacao do virus ao utilizar os servicos de delivery, valido para quem recebe
e quem realiza as entregas (SEBRAE, 2020).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) para que o servigo prestado tenha
qualidade ¢é importante que ele atenda as expectativas de cada cliente através do desempenho
da prestacdo do servico, incluindo também o momento apés a entrega deste servico. O estudo
de Branco, Ribeiro e Tinoco (2010), em que buscou identificar a relacdo entre determinantes
da satisfacdo e investigar os atributos que afetam a qualidade percebida dos clientes para o
servigo de hotelaria, evidenciou que quando se eleva a qualidade percebida do consumidor, ela
promove a confirmacdo das suas expectativas previas e assim amplia a satisfacdo deste cliente.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) discorre que a qualidade em servicos pode ser
analisada através de determinadas dimensoes, tais como: aspectos tangiveis, confiabilidade,
seguranca, presteza e empatia. Estas dimensdes facilitam com que a qualidade em servico possa
ser medida, visto que os servi¢os sdo mais complexos de serem compreendidos de maneira
uniforme, pois, possuem algumas caracteristicas, como: intangibilidade, inseparabilidade e

heterogeneidade.



12

A intangibilidade diz respeito ao servico ndo ser palpavel, ou seja, ele ndo € um objeto
concreto que possa ser manuseado (LOURENCO; KNOP, 2011). Ja a inseparabilidade esta
relacionada com a questdo de os servicos serem produzidos pela organizacdo e consumidos ao
mesmo tempo, pelos clientes (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Por fim, a
heterogeneidade faz referéncia ao servico ser diferente para cada cliente, ndo tendo um padréao
especifico (LOURENCO; KNOP, 2011). Assim, devido as particularidades dos servicos para
conseguir mesurar a sua qualidade Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram o
modelo SERVQUAL, que busca comparar as expectativas e percep¢des de desempenho dos
servicos pelos consumidores.

Diante da situacdo enfrentada mundialmente pelo coronavirus, houve uma restricdo
maior ao comercio e também uma conscientizacdo, com o intuito de diminuir a circulacdo de
pessoas e conter a disseminacgdo do virus, o que aumentou significativamente a utilizacdo dos
servicos por delivery, principalmente para comidas e bebidas (BOTELHO; CARDOSO;
CANELLA, 2020).

Botelho, Cardoso e Canella (2020) citam uma pesquisa realizada na cidade de Belo
Horizonte, onde mostra que had uma grande predisposi¢do para habitos ndo saudaveis na
alimentacdo dos clientes, visto que a maioria dos pedidos estdo concentrados em produtos
industrializados e poucos clientes optam por alimentos saudaveis e frescos, como legumes,
frutas e verduras.

Conforme aponta Sanglard (2020) os servicos delivery que ja estavam em constante
crescimento no mercado foi a solugdo encontrada por muitos restaurantes e comerciantes para
manter o seu funcionamento e também para muitos clientes a fim de manter o distanciamento
social, porém grande parte da populacdo ndo tem acesso a internet para utilizar de tais servicos,
devido as diferencas socioecondmicas.

O alto crescimento nos servicos de delivery devido ao distanciamento social, traz maior
seguranca aos clientes, que preferem usar o aplicativo para pedir comida a ter que sair de casa
e se deslocar até o local. As empresas utilizam ainda promogdes, cupons de descontos e frete
grétis, para atender melhor os clientes e consequentemente obter um aumento e diversificagdo
do seu puablico, tendo um maior alcance, principalmente de pessoas que sdo do grupo de risco
e evitam sair de casa com maior frequéncia (BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020).

Perante a atual situacdo vivenciada, uma grande mudanca devera ocorrer em setores do
ramo alimenticio, bem como espaco fisico, organizacédo e atendimento final ao cliente, ja que
esse cendrio se tornou 0 Novo “normal” e as empresas precisaram se reinventar para atrair novos
publicos e se adequar as exigéncias do mercado (FINKLER; ANTONIAZZI; CONTO, 2020).
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3 DESCRICAO DO METODO

Para atingir ao objetivo desse estudo, optou-se por realizar uma pesquisa qualitativa
descritiva (GIL, 2008), visando mensurar o nivel de servigos do delivery local, no periodo
pandémico da COVID-19, a partir da percepgéo dos respondentes sobre a relagéo da prestagéo
de servicos das empresas no periodo de pandemia. Ainda segundo 0 mesmo autor, 0 que
prevalece em uma pesquisa qualitativa é compreender qual é a percepcdo das pessoas em
relacdo ao servico recebido e protocolos de seguranga requeridos e estabelecidos pelas
empresas.

Os dados desta pesquisa foram coletados atraves da aplicacdo de um questionario
semiestruturado administrado via “Google Forms” no periodo de 02 a 23.03.21. A amostragem
da pesquisa se deu por acessibilidade, encaminhando o link do questionério para ser respondido
via as redes sociais, como Facebook, Instagram e WhatsApp, enviado para 66 pessoas, sendo
uma amostra intencional e ndo probabilistica, onde obteve 51 respostas. O instrumento utilizado
para a coleta teve como objetivo o levantamento de opinides sobre as empresas que estejam
atendendo os clientes via delivery. A escolha deste instrumento se da pela possibilidade de ser
acessado em qualquer lugar e horario, por ser gratuito e facilidade de uso. A analise dos dados,
se deu de forma estatistica descritiva diante de um banco de dados no Excel (versdo 365)

extraido do Google Forms.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apresenta-se a seguir uma analise sobre os resultados obtidos a partir do questionario
aplicado, e quais foram as perspectivas vistas com o intuito de identificar o impacto da
pandemia de Covid-19 no servigo de delivery.

Ao analisar os dados demogréficos, foi constatado que 66% dos respondentes eram do
sexo feminino, enquanto 34% eram do sexo masculino e apenas um dos respondentes optou por
ndo declarar seu género.

A faixa etaria que apresentou maior porcentagem foi para os respondentes entre 20 e 29
anos sendo 80,39 % da amostra. Apos a essa faixa etéria, 13,73 % tém entre 30 a 39 anos, 1,96%

tem entre 40 a 49 anos e mais 3,92 % tem acima de 50 anos (GRAF. 1).
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Graéfico 1 - Idade dos respondentes

6 6
5 5
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Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Questionados sobre o estado civil, a maioria dos respondentes € solteiro(a), equivalente
a 80,4%. O percentual de casado (a) é de 17,6% e apenas 2% sdo separado(a)s/divorciado(a)s.
A maioria dos respondentes ndo possui filhos, o que é equivalente 90,2%. Apenas 9,8% dos
respondentes possuem um ou mais filhos.

Em relagdo ao grau de escolaridade dos respondentes nota-se que a maior parte possuli
graduacdo incompleta (55%). Posteriormente, 27% possuem graduagdo completa, 8% com
especializacdo completa, 4% possuem ensino fundamental completo e incompleto, cada um e
apenas 2% possuem mestrado incompleto.

Dentre os respondentes, dois sdo do estado de Sdo Paulo, um do Espirito Santo e
quarenta e oito do estado de Minas Gerais, sendo respondentes de diversas cidades mineiras,

como conforme GRAF. 2.
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Gréfico 2 - Cidade e Estado dos respondentes

S3o Paulo-SP I 1
Sdo José do Rio Pardo-SP [l 1
Sdo Gongalo do Rio Abaixo 1l 1
Pocos de Caldas, MG Il 2
Ouro Preto MG I 3
Ouro Branco/MG 1l 1
Nova lima M 1
Mariana, Minas Gerais [N 18
Itabirito, Minas Gerais NG 15
Itabira-MG Il 1
Guarapari I ?
Governador Valadares,... Il 1
Belo Horizonte N 3
Arcos/MG Il 1

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Dentre o total de respondentes, 19,6% n&o exercem atividade remunerada. Apenas 3,9%
sdo proprietarios e 5,9% sdo autbnomos. O percentual de estagiarios é equivalente a 9,8% e que
trabalham de 60,8%.

Quanto as funcgdes e/ou atividades exercidas pelos respondentes, observou-se que 11
pessoas ndo responderam nada e que a as fungdes que mais se destacaram, foram:

e Sou prestador(a) de servicos em uma escola publica (3);

e Contabilidade (2);

e Funcionario de empresa privada CLT (2);

e Estudante (2);

e Sou prestador(a) de servicos na rede particular de saide (2); e
e Sou prestador(a) de servigos na rede publica de saude (2).

Outras funcdes/atividades, apresentaram apenas um respondente, como: administrativo,
auxiliar de escritério, auxiliar administrativo, auxiliar de departamento contabil, CLT em banco
privado, comércio de cafés especiais, desenhista, empresa, empresario, gerente comercial,
dentre outras fungoes.

A maior parcela dos respondentes sé utilizou os servigos de delivery em 2020 para
ocasides especiais (41,2%). Ao menos 33,3% destes utilizaram uma vez por semana e 21,6%
trés vezes na semana. Nota-se que o total de respondentes que utilizam o servi¢co ao menos uma

vez por semana é maior que 0s que utilizam apenas em ocasides especiais. Nenhum dos
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individuos manifestou que ndo usaria mais o servico ou nunca o utilizou. Diante analise
observa-se que é um servico conhecido no mercado e com propdsito de crescimento.

Em relacdo a avaliacdo do atendimento telefonico ou por aplicativo por parte das
empresas (GRAF. 3), a maior parcela dos respondentes informou que tiveram suas expectativas
superadas ou atendidas. Apenas 3,9% destes declararam que ndo tiveram as expectativas
atendidas. Este fato pode ser em razdo de uma demanda grande e solicitacdo de pedidos bem

como funcionarios que néo estdo preparados para o atendimento.

Gréfico 3 - Avaliacdo do atendimento (telefénico/aplicativo) das empresas pelos
respondentes
10. Como vocé avalia o atendimento telefénico ou o aplicativo das empresas que prestaram
servicos de delivery em 20207

51 respostas

@ Superou as expectativas

3,9% @ Atendeu plenamente as expectativas
Atendeu parcialmente as expectativas

@ Nzo atendeu as expectativas

@ Muito abaixo das expectativas

@ Nunca utilizei os servigos de delivery

2,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Os respondentes indicaram que o tempo de espera em sua maioria das vezes foi
informado (GRAF. 4). Apenas 4% informaram que nunca ou quase nunca obtiveram esta
informacdo. Geralmente nos aplicativos o periodo de tempo € informado, mas durante a ligacao

pode ocorrer o fato em que o atendente ndo informe.



Grafico 4 - Tempo de espera informado aos respondentes

51 respostas

7,7%

2,0%

I

11. O tempo de espera para receber o produto solicitado via delivery foi informado para vocé?

@ sempre

@ Na maioria das vezes
© As vezes

@ Quase nunca

@ Nunca

2,0%

@ Nzo se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Segundo os respondentes, os entregadores na maioria das vezes foram corteses e
amigaveis (GRAF. 5). Ndo houve avaliacBes negativas neste indicador. Observa-se que estes

estdo realizando um bom atendimento no momento do contato com o cliente na entrega da

mercadoria.

Gréfico 5 - Avaliagdo do entregador pelos respondentes

51 respostas

12. O entregador (do delivery) foi amigavel e cortés com vocé?

@ sempre
@ Na maioria das vezes

© As vezes

3,9%

@® Quase nunca

@ Nunca
@ Nazo se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Em relagio ao grau de satisfacdo (GRAF. 6) 3,9% constataram que tiveram as

expectativas superadas e 92,1 % que tiveram as satisfagdes plenamente ou parcialmente

atendidas. O percentual de grau de satisfagéo classificados como negativos séo 4%.
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Gréfico 6 - Grau de satisfacdo dos respondentes
13. Qual € o seu grau de satisfacdo geral com os servicos de delivery em sua cidade no ano de
20207

51 respostas

@ Superou as expectativas
@ Atendeu plenamente as expectativas
2,0% D Atendeu parcialmente as expectativas

/ @ Nazo atendeu as expectativas
s —— 3 2.0% @ Muito abaixo das expectativas

@ Nunca utilizei os servigos de delivery

3,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Em relacdo a recomendacdo dos servicos de delivery das cidades (GRAF. 7), os
respondentes 92% recomendariam a outras pessoas, sendo que destes, 60% recomendariam na
maioria das vezes e 32%, sempre recomendariam. Este percentual mostra que dentre todos os
empecilhos ou dificuldades encontradas, em relacdo aos mais diversos problemas, seja no
atendimento, na mercadoria ou na entrega, ainda assim estdo satisfeitos com 0s servicos

recebidos.

Gréfico 7 - Recomendacao dos respondentes

14. Vocé recomendaria os servicos de delivery da sua cidade para os seus amigos, colegas e

parentes?
50 respostas

@ Sempre
0,
4'0/3 @ Na maioria das vezes
D As vezes
2,0% @ Quase nunca
@ Nunca

@ Nazo se aplica

2,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Em torno de 80,4% dos respondentes tiveram rapidez ou prioridade em relacdo ao
atendimento (GRAF. 8). Apenas 17,6% relataram que quase nunca ou nunca tiveram esses
elementos no atendimento. Este deve ser um elemento a ser apurado e identificado como

melhoria nas classificagbes como negativas.
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Grafico 8 - Avaliacdo de atendimento dos respondentes

15. Voceé teve prioridade e rapidez no atendimento das empresas de delivery em 20207
51 respostas

7,8% @ Sempre

@ Na maioria das vezes

® As vezes
2'0% @ Quase nunca
@ Nunca

@ Nso se aplica

5,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Segundo os respondentes, quase em sua totalidade, a boa vontade e o interesse dos
profissionais de delivery foram elementos identificados no atendimento no ano de 2020. Este

fato indica a pretensdo das empresas de se manterem no mercado e cativar mais clientes.

Grafico 9 - Avaliacédo dos profissionais das empresas pelos respondentes
16. Vocé percebeu a boa vontade e interesse dos profissionais das empresas de delivery para

atender a vocé em 20207
51 respostas

@ Sempre

@ Na maioria das vezes
2,0% D As vezes

@ Quase nunca

@ Nunca

@ Nao se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Em relagdo a resolucio de problemas na entrega por parte das empresas (GRAF. 10)
nota-se 0 minimo de empresas que ndo buscaram alternativas segundo os respondentes, visto
que € uma atividade que vem se desenvolvendo e na qual é de grande importancia para o
momento atual.
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Grafico 10 - Avaliacdo dos profissionais em relacdo a resolucéo de problemas
17. Os profissionais das empresas de delivery deram atencao e tiveram todo o cuidado em atender

e resolver os problemas da sua entrega em 20207
51 respostas

@ Sempre
@ Na maioria das vezes

D As vezes
@® Quase nunca
2,0
@ Nunca
@ Nao se aplica

3,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Em relagio ao horario para a entrega das mercadorias (GRAF. 11) 7,8% responderam
como sempre foi cumprido. A maior parte dos respondentes (62,7%) indicou que na maioria
das vezes o horario de entrega foi conforme o informado. Uma parcela minima destacou que
nunca foi cumprido este elemento. Isto se da ao fato de que imprevistos podem ocorrer e a
demanda aumentou em grandes propor¢6es no momento de pandemia, ou seja, muitas empresas

ainda estdo se adequando e buscando atender da melhor maneira possivel.

Graéfico 11 - Cumprimento do horario de entrega
18. No ano de 2020, os profissionais prestadores dos servi¢cos de delivery cumpriram com o

horario agendado para a entrega do produto a vocé?
51 respostas

@ Sempre
Na maioria das vezes
2,0% | @
) As vezes

@ Quase nunca
3,9% @ Nunca
@ Nao se aplica

2,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Durante o ano de 2020, a maior parte dos respondentes constataram que sempre ou na
maioria das vezes as prestadoras de servicos de delivery mantiveram o0s protocolos de
biosseguranca (GRAF. 12). Isso se deve ao fato de ser uma exigéncia para que a atividade possa

ser realizada e um fator relevante para o consumidor.
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Gréfico 12 - Avaliacdo dos protocolos de biosseguranca
19. No ano de 2020, durante a pandemia da COVID-19, as empresas prestadoras de servicos de

delivery mantiveram os protocolos de biossegura...agao dos produtos/ambalagens entregues a vocé?
51 respostas

@ Sempre
3 9% @ Na maioria das vezes
?

As vezes

@ Quase nunca

| enn
)’ 0

@ Nao se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Com base nas andlises dos resultados foi possivel identificar que todos os respondentes
conheciam o servicgo de delivery, entretanto a maioria (41,2%) apenas o utilizam em ocasioes
especiais demonstrando grande potencial a ser explorado pelas empresas que oferecem esse
servigco. Salienta-se que a maioria dos respondentes julgou os servicos prestados como
satisfatorios e que os entregadores foram corteses e amigaveis. Estes resultados podem ser
fortalecidos com a afirmagdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), em que a maneira com
gue o servico € prestado pode ser muitas das vezes mais significativa do que somente o resultado
do servico.

Além disso, o prazo de entrega foi cumprido com rapidez. Quando necessario as
empresas se mostraram interessadas em resolver os problemas e afirmam que recomendariam
esse tipo de servigo para terceiros, evidenciando que os comércios locais buscam promover a
satisfacdo do cliente através da agilidade e conforto na prestacdo deste tipo de servico, em
concordancia com o que é proposto pelo SEBRAE (2020). No que concerne as medidas
recomendadas pela OMS, 76,5% dos respondentes afirmam que os protocolos de
biossegurancas foram seguidos, comprovando a preocupacdo das empresas com 0 bem-estar

dos consumidores do servico de delivery.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar do momento critico para as organiza¢fes, em que nao podem exercer
normalmente suas atividades estando sujeitas as medidas propostas pela OMS, com restri¢des
ou até mesmo proibicao de consumidores em seu espaco fisico, o estudo indicou que o delivery

estd sendo pouco explorado por elas, entretanto quando utilizado os consumidores se mostraram
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demasiadamente satisfeitos com o servico a eles prestados. O delivery apresenta-se como uma
excelente oportunidade para que as organizagdes possam continuar exercendo trocas comerciais
e além disso continuar respeitando os protocolos de biosseguranca resguardando seus
trabalhadores e consumidores.

Esta pesquisa orientou-se a analisar os niveis de servigo no delivery do comércio local
a partir do ano de 2020. Deste modo, a partir dos resultados constatou-se que todos o0s
respondentes ja utilizaram o servico de delivery através da tecnologia, apesar disso segundo
Oliveira, Abranches e Lana (2020) quando se considera as diferencas socioecondmicas, a
tecnologia ndo é plenamente acessivel a populacao brasileira. Tal discrepancia pode ter ocorrido
devido a divulgacdo de a pesquisa ter ocorrido por intermédio de tecnologias e também em
razdo da homogeneidade da amostra.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), declaram que a qualidade na prestacao de servigos
é relativa as organizacdes corresponderem as expectativas dos clientes, com base nos resultados
da pesquisa os comércios locais estdo em conformidade com a afirmacéo, tendo em vista que a
grande maioria dos respondentes se encontram satisfeitos com os servicos prestados e alegam
que possuiram suas expectativas atendidas.

Pode-se verificar com este estudo que em exorbitante maioria os protocolos de
biosseguranca, impostos para atenuar a proliferacdo da COVID-19, estdo sendo seguidos,
evidenciando que os comércios estdo dispondo de atencéo, agilidade e cuidado redobrado com
a seguranca, afim de se resguardar e preservando a salde de seus consumidores, assim como
orienta 0 SEBRAE (2020).

O presente estudo pode contribuir ao indicar qual o nivel de satisfacdo dos consumidores
em relacdo aos servicos de delivery prestados no ano de 2020, colaborando com os proprietarios
de comércios que disponibilizam esse tipo de servi¢co aos clientes. Assim, indicando aos
comerciantes quais pontos necessitam de melhorias, possiveis oportunidades e quais pontos,
atualmente, estas organizacOes executam de maneira eficaz, para que assim elas possam
promover estratégias para se destacarem no mercado e obterem vantagem competitiva.

Como limitacdo da pesquisa ressalta-se que devido ao curto periodo de aplicacdo do
questionario o tamanho da amostra pode ter interferido no resultado do estudo e em razéo da
escolha da amostra ser a partir do acesso aos pesquisadores, identificou-se que a maiorias dos
respondentes eram universitarios com caracteristicas semelhantes: mineiros, solteiros, que ndo
possuem filhos, com graduacdo incompleta e com idade entre 20 e 29 anos. Como sugestao
para trabalhos futuros seria interessante analisar amostras mais heterogéneas para que assim

seja possivel comparar os resultados com outros grupos de pessoas numa regido especifica.
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ANEXO A - QUESTIONARIO SOBRE OS NIVEIS DE SERVICOS NO DELIVERY
DO COMERCIO LOCAL

Este questionario faz parte do processo de aprendizagem dos alunos da disciplina CAD431-
Tdpicos Especiais em Producéo, do Curso de Administragédo, da Universidade Federal de Ouro
Preto-UFOP.

TERMO DE ESCLARECIMENTO E DE CONSENTIMENTO LIVRE

Convido vocé para participar do estudo sobre os niveis de servigos no delivery do comercio
local, tendo como objetivo analisar como a prestacdo de servigos que foi percebida durante o
ano de 2020, por causa da Pandemia da COVID-19. Sua participacdo consistird em responder
este questionario, considerando que sua colaboracdo para o desenvolvimento desta pesquisa é
totalmente voluntaria e confidencial.

Lembrando que esta pesquisa sera utilizada na elaboracdo dos seminarios dos alunos, como
forma de poder gerar conhecimento sobre a mensuracao dos niveis de servigos prestados. VVocé
terd o seu anonimato garantido, ndo tendo nome e demais informaces pessoais divulgadas em
nenhum documento, relatorio e/ou artigo que esta pesquisa resultar. As respostas serdo
analisadas por blocos e com todos os respondentes sem identificacao.

Confirmo que li os esclarecimentos sobre a pesquisa a ser realizada e que compreendi o objetivo
desta e dos procedimentos aos quais minhas respostas serdo submetidas. A explicagédo
fornecida, esclarece os riscos e beneficios do estudo. Ficou claro que terei a liberdade para
interromper minha participacdo a qualquer momento do questionario, sem ter a necessidade de
justificar minha decisdo e que isso ndo me afetara em nada perante a UFOP. Sei que meu nome
NAO sera divulgado (por qualquer forma e meios de comunicago/informacéo).

( )Eu concordo em participar do estudo.

( )Eu néo concordo em participar do estudo.

BLOCO 01 - PERFIL DOS RESPONDENTES

01. Género:

() Masculino.

( ) Feminino.

( ) Prefiro ndo dizer.
( ) Outro.



02. ldade: anos.

03. Estado Civil:

( ) Solteiro(a).

( ) Casado(a)/Unido Estavel.

( ) Separado(a)/Divorciado(a).
() Viavo(a).

( ) Outro.

04. Tem filho(a)s?
() Sim.
( ) Nao.

05. Grau de escolaridade:

( ) Ensino Fundamental Completo.
( ) Ensino Fundamental Incompleto.
( ) Ensino Meédio Completo.

( ) Ensino Médio Incompleto.

( ) Graduacdo Completa.

( )Graduagéo Incompleta.

( ) Especializacdo Completa.

( ) Especializagdo Incompleta.

( ) Mestrado Completo.

( ) Mestrado Incompleto.

( ) Doutorado Completo.

( ) Doutorado Incompleto.

( ) Pos doutorado Completo.

( ) Pos doutorado Incompleto.

06. Cidade e estado onde vocé reside:
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07. Vocé exerce alguma atividade remunerada?
( ) Sim, trabalho.
( ) Sim, faco estagio.

( ) Sim, sou proprietéario(a) de um negdcio.



( ) Sim, sou autbnomo(a).
( ) Néo.

08. Exerco a seguinte funcao/atividade:

( ) Sou prestador(a) de servigos em uma escola publica.

() Sou prestador(a) de servigcos em uma escola particular.

( ) Sou prestador(a) de servigos na rede publica de salde.

( ) Sou prestador(a) de servigos na rede particular de saude.

( ) Sou prestador(a) de servicos de delivery.

() Ofereco servigos/produtos no e-commerce do meu negécio.
() Outra. Qual?
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BLOCO 02 — ANALISE DOS NiVEIS DE SERVIGCOS PRESTADOS NOS
DELIVERYS DO COMERCIO LOCAL EM 2020 (DURANTE A PANDEMIA DA
COVID-19)

09. Com que frequéncia vocé utilizou os servicos de delivery em 2020?
() Uma vez por semana.

() Trés vezes por semana.

() Mais de trés vezes por semana.

( ) Somente em ocasides especiais.

() Nunca utilizei este tipo de servico.

() Ja utilizei este tipo de servico e ndo tenho interesse em utiliza-lo novamente.

10. Como vocé avalia o atendimento telefénico ou o aplicativo das empresas que prestaram

servigos de delivery em 2020?

( ) Superou as expectativas.

() Atendeu plenamente as expectativas.
() Atendeu parcialmente as expectativas.
( ) N&o atendeu as expectativas.

() Muito abaixo das expectativas.

( ) Nunca utilizei os servicos de delivery.

11. O tempo de espera para receber o produto solicitado via delivery foi informado para vocé?

() Sempre.
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( ) Na maioria das vezes.
() As vezes.

( ) Quase nunca.

( ) Nunca.

( ) Nao se aplica.

12. O entregador (do delivery) foi amigavel e cortés com vocé?
() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

( ) As vezes.

( ) Quase nunca.

( ) Nunca.

( ) Nao se aplica.

13. Qual é o seu grau de satisfagdo geral com os servicos de delivery em sua cidade no ano de
2020?

( ) Superou as expectativas.

() Atendeu plenamente as expectativas.

( ) Atendeu parcialmente as expectativas.

( ) Né&o atendeu as expectativas.

() Muito abaixo das expectativas.

( ) Nunca utilizei os servicos de delivery.

14. Vocé recomendaria os servigos de delivery da sua cidade para os seus amigos, colegas e
parentes?

() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

( ) As vezes.

() Quase nunca.

() Nunca.

() N&o se aplica.

15. Vocé teve prioridade e rapidez no atendimento das empresas de delivery em 20207
() Sempre.
( ) Na maioria das vezes.
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( ) As vezes.
() Quase nunca.
( ) Nunca.

() Nao se aplica.

16. Vocé percebeu a boa vontade e interesse dos profissionais das empresas de delivery para
atender a vocé em 2020?

() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

( ) As vezes.

( ) Quase nunca.

( ) Nunca.

( ) Nao se aplica.

17. Os profissionais das empresas de delivery deram atencdo e tiveram todo o cuidado em
atender e resolver os problemas da sua entrega em 20207

() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

( ) As vezes.

( ) Quase nunca.

( ) Nunca.

() Nao se aplica.

18. No ano de 2020, os profissionais prestadores dos servigos de delivery cumpriram com o
horario agendado para a entrega do produto a vocé?

() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

( ) As vezes.

() Quase nunca.

( ) Nunca.

() N&o se aplica.

19. No ano de 2020, durante a pandemia da COVID-19, as empresas prestadoras de servicos de
delivery mantiveram os protocolos de biosseguranca, limpeza, higiene e conservacao das

instalacGes e mobiliarios?



() Sempre.

( ) Na maioria das vezes.

() As vezes.
( ) Quase nunca.
( ) Nunca.

( ) Nao se aplica.
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Agradecemos sua participacao!



