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RESUMO

O setor de alimentagéo fora do lar tem apresentado crescimento constante na ultima década, e a utilizagao
de tecnologias para intermediar o processo de aquisi¢do de alimentos tem se revelado uma solugéo bastante
aceita entre os consumidores. As transagdes efetuadas por meio desses aplicativos geram consideravel
quantidade de dados, que devem ser gerenciados e analisados pelas empresas com o intuito de geracéo de
informagdes e inteligéncia. Por isso, o presente trabalho buscou analisar como uma empresa de aplicativo de
delivery de alimentos utiliza a gestdo de informagéo para dar suporte as decisdes estratégicas. Em relagdo
a metodologia, a natureza € qualitativa, do tipo descritiva-exploratéria, cujo método € o Estudo de Caso.
A coleta de dados foi composta por trés etapas e utilizou-se técnica de triangulagédo de dados, com entrevistas
semiestruturadas com os gestores, questionarios fechados aplicados aos colaboradores e observagéao in loco.
A amostra foi composta por uma empresa de aplicativos de delivery on-line do setor de alimentos do interior
de Sao Paulo. Os resultados evidenciaram que a empresa faz o uso dos dados disponiveis internamente
para a tomada de decisdo, mas ndo tem um processo estruturado para coleta, analise e disseminagado da
informacéo. Por isso, entende-se que ndao ha uma cultura informacional aplicada de modo organizado na
empresa, fator que certamente proporcionaria um diferencial competitivo, se utilizado. Os resultados obtidos
poderao servir de base para a investigagdo em outras empresas, uma vez que a analise individual nao
permite a generalizagao dos dados.

Palavras-chave: Informacdo tecnolégica. Competitividade nas empresas. App. Alimento on-line.
Gestéo da informacao.

Information management in online food delivery applications: the case
in a company in the interior of Sdo Paulo

ABSTRACT

The out-of-home food sector has grown steadily over the past decade and the use of technologies to mediate
the food acquisition process has proved to be a widely accepted solution among consumers. Transactions
made through these applications generate a considerable amount of data that must be managed and analyzed
by companies in order to generate information and intelligence. Therefore, the present work sought to analyze
how a food delivery application company uses Information Management to support strategic decisions.
Regarding the methodology, the nature is qualitative, of the descriptive-exploratory type, whose method is
the Case Study. Data collection consisted of three stages and the data triangulation technique was used,
with semi-structured interviews with managers, closed questionnaires applied to employees and on-site
observation. The sample consisted of an online delivery application company from the food sector in the interior
of Sdo Paulo. The results showed that the company makes use of the data available internally for decision
making, but does not have a structured process for collecting, analyzing and disseminating information.
Therefore, it is understood that there is no information culture applied in an organized manner in the company,
a factor that would certainly provide a competitive advantage if used. The results obtained may serve as a
basis for research in other companies, since the individual analysis does not allow the generalization of data.

Keywords: Technological information. = Competitiveness in companies. App. Online food.
Information management.
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Gestion de informacion en aplicaciones de entrega de alimentos en
linea: el caso de una empresa en el interior de Sao Paulo

RESUMEN

El sector de alimentos fuera del hogar ha crecido constantemente durante la dltima década, y el uso de
tecnologias para mediar el proceso de adquisicion de alimentos ha demostrado ser una solucion ampliamente
aceptada entre los consumidores. Las transacciones realizadas a través de estas aplicaciones generan una
cantidad considerable de datos que las empresas deben administrar y analizar para generar informacioén e
inteligencia. Por lo tanto, el presente trabajo buscé analizar como una empresa de aplicaciones de entrega
de alimentos utiliza la Gestiéon de la Informacién para respaldar decisiones estratégicas. En cuanto a
la metodologia, la naturaleza es cualitativa, del tipo descriptivo-exploratorio, cuyo método es el Caso de
Estudio. La recopilacién de datos consistio en tres etapas y se utilizé la técnica de triangulacién de datos, con
entrevistas semiestructuradas con gerentes, cuestionarios cerrados aplicados a los empleados y observacion
in situ. La muestra consistio en una empresa de aplicacion de entrega en linea del sector de alimentos
en el interior de Sédo Paulo. Los resultados mostraron que la empresa hace uso de los datos disponibles
infernamente para la toma de decisiones, pero no cuenta con un proceso estructurado para recolectar,
analizar y difundir informacion. Por lo tanto, se entiende que no existe una cultura de la informacién aplicada
de manera organizada en la empresa, un factor que sin duda proporcionaria una ventaja competitiva si se
utiliza. Los resultados obtenidos pueden servir de base para la investigacion en otras empresas, ya que el
analisis individual no permite la generalizacion de datos.

Palabras clave: Informacion tecnolégica. Competitividad en las empresas. App. Alimento online.
Gestion de la informacion.

INTRODUGCAO
O mercado de alimentacio fora do lar direcionado A necessidade de alimentar-se de maneira ripida,
para o consumidor final tem apresentado aliada & mudanca de hébito dos consumidores, vem

crescimento médio anual de 10% no mercado ampliando o campo de atuagao do setor de servigos

brasileiro. Segundo dados divulgados pela Pesquisa
de Orcamento Familiar (POF) 2017-2018, as
familias brasileiras gastaram, em média, R$ 658,23
mensais com alimenta¢do, sendo 67,2% desse
valor com alimentos consumidos em domicilio
e os demais 32,8% com alimenta¢io fora do lar
(ABRASEL, 2019; IBGE, 2019). Esse percentual
representa aumento quando comparado com a
POF 2008-2009, que registrou 31,1% do total
destinado a alimentac¢io (IBGE, 2010).

Ci.Inf, Brasilia, DF, v.49 n.2, p. 223-237, maio/ago. 2020

on-line de alimenta¢do. Segundo a Associagio
Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel), esse
fendmeno possivelmente pode ter contribuicoes
relacionadas ao mercado de trabalho, com mais
mulheres ocupadas fora de casa ou maior nimero

de pessoas da familia trabalhando fora do domicilio
(ABRASEL, 2019).

Para Melo e Calazans (2018), o crescimento do
ndmero de pessoas que buscam alimentagao fora
do lar é um dos fatores responsdveis pelo aumento
do nimero de segmentos de mercado que oferecem
esse tipo de servico.
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Dados divulgados pela Associagiao Brasileira das
Empresas de Refeicoes Coletivas (Aberc) reforcam
a representatividade desse setor ante & economia
nacional, ao analisar os nimeros registrados no ano
de 2019, em que o mercado de refeigdes coletivas
fora do lar forneceu 14,2 milhoes de refeicoes/dia,
movimentou R$ 20,6 bilhoes no periodo e ofereceu
250 mil empregos diretos (ABERC, 2020).

Com o intuito de proporcionar maior facilidade
a esse tipo de consumidor, que busca cada vez
mais praticidade e agilidade para se alimentar,
Fitzsimmons (2003) e Ding, Verma e Igbal
(2007) atentaram para a evolucao da tecnologia
de autoatendimento, que promove mudangas
profundas na forma como os clientes interagem
com as empresas na aquisicao de produtos ou
servigos, em que a compra realizada pessoalmente
vem sendo comutada pelo “faga vocé mesmo”.

O aumento do consumo fora do lar, aliado
ao aumento das tecnologias de informagio e
comunicagio (TICs), aumentou espago para o
mercado denominado on-line food. Conforme
destacam Verissimo, Moretti e Oliveira (2017),
existe alto crescimento no mercado eletrénico
movel, pois se trata de um setor que apresenta
grande poder de influéncia no comportamento
das organizagoes e dos clientes, além de possibilitar
forte dinamismo no processo de compra.

Pigatto ¢t al. (2017) afirmam que as primeiras
empresas brasileiras que ofereceram servigos on-
line de entrega de alimentos surgiram na década
de 2000, e o crescimento s6 foi possivel pela
expansio da oferta e uso da internet no pais, além
da utilizacio de outros servigos parecidos em outras
partes do mundo.

Assim  surgiram  os  restaurantes  virtuais,
cujo atendimento é no formato digital, e o
aumento dos servicos de delivery de alimentos,
que pelo
fato de as pessoas buscarem cada vez mais

comodidade e praticidade ao pedir suas refeigoes.

apresentaram aumento CXpI'CSSiVO
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O uso de aplicativos (plataformas) de delivery on-
line é uma tendéncia mundial e vem sendo utilizado
por niimero cada vez maior de pessoas, inclusive
pelo consumidor brasileiro.

A expansio do setor de alimentagao exige maior
controle por parte das empresas para que possam
garantir sua competitividade perante o mercado e
para que possam ter informagdes para a tomada de
decisdo, por isso as empresas devem utilizar priticas
de gestdo da informacio (GI) em seu cotidiano.

A GI é um importante fator para a garantia do
desempenho e da competitividade das organizagoes.
Obter e processar a grande quantidade de dados
disponiveis no ambiente interno e externo das
organizagoes, transformd-los em informagoes uteis
para o negdcio e manter seus funciondrios e gestores
cientes da disponibilidade dessas informagdes para
o desempenho das suas fungoes e para a tomada de
decisao estratégica ¢ um enorme desafio enfrentado
pelas organiza¢des atualmente (MOLINA, 2008).

sio transformadas
conhecimentos

Essas  informacoes
organizagoes

pelas
capazes de
gerar maior competitividade e aumento dos
lucros, tornando a obtengio de informacoes
um importante investimento nas organizagoes

(FAUVEL; VALENTIM, 2008).

€m

Em paralelo, o controle das atividades no segmento
de alimentagio deve apoiar-se na utilizagio de
tecnolégicos (MARICATO, 2002).
Dados divulgados pela Agéncia Brasil mostram que
o Brasil é o 5° pais no ranking de uso didrio de
celulares no mundo (VALENTE, 2019), com cerca
de 116 milhoes de pessoas acessando a internet, o
que equivale a 64,7% dos usudrios com mais de
10 anos de idade. Desse total de usudrios, 94,6%
utilizam o smartphone como meio de conexio

(IBGE, 2018).

recursos
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Assim, considerando que a adogdo de smartphones
pelos consumidores estd aumentando, apresentando
diferentes oportunidades para alcancar, conquistar
e atender aos clientes, especialmente aqueles
que realizam pedido de alimentos por meio de
aplicativos on-line, é importante que seja feita uma
andlise sobre a utilizagao da GI pelas empresas que
utilizam os aplicativos como canal de comunicagao
com seus clientes. Diante do exposto, este trabalho
tem o objetivo de analisar uma empresa de aplicativo
de delivery de alimentos a fim de identificar o uso
da GI e justificar sua importincia como ferramenta
para obtengio de vantagem competitiva.

Este trabalho contempla, além da introdugio,
a seguinte estrutura: que
aborda os itens Gestao da Informagcio, Servigos de
Alimentagao e Delivery on-line. No terceiro item
sao descritos os procedimentos metodoldgicos e,
em seguida, sio indicados resultados obtidos. A
quinta parte do artigo apresenta as consideragoes
finais do estudo.

referencial tedrico,

REFERENCIAL TEORICO

GESTAO DA INFORMAGAO NO CONTEXTO
DAS ORGANIZAGOES

Segundo Choo (2000), as informagoes fazem parte de
todos e de qualquer processo dentro de uma organizagio,
e quando uma empresa percebe a importincia desses
recursos, passa a investir em seu tratamento para
transforma-los em recursos estratégicos, além da busca
por melhores formas de acesso quando necessario, pois
entende que essa atitude resultard em subsidios para suas
tomadas de decisdo.

O acesso a recursos informacionais que oferecam
diferenciais na tomada de decisao nos negécios, com
custos compativeiscomo tipo do negécio, comacesso
a informagdo em tempo hdbil, e com a possibilidade
de proporcionar melhorias nos produtos e servigos
que a empresa oferece sio itens disponiveis as
empresas nos dias de hoje e sio caracteristicas
dessa sociedade da informacio (CARVALHO;
ARAUJO JUNIOR, 2014) ou sociedade

informacional, como se refere Castells (1999).
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Essa sociedade possui maior facilidade de acesso
as tecnologias digitais e internet, tem contato com
grande quantidade de dados que podem auxiliar
no processo de tomada de decisao empresarial, se
utilizados corretamente, diminuindo incertezas
e minimizando riscos por meio do acesso a
informagdes relevantes para o negécio.

Entretanto, um dos maiores problemas enfrentados
atualmente pelos gestores reside exatamente no
excesso de informagio e em como lidar e utilizar as
fontes de informacio tdcitas ou informais de maneira
eficaz, considerando o fluxo da informacio de maior
relevincia para, consequentemente, agregar valor ao

processo decisério (STAREC, 2012).

Ponjudn Dante (2004) ressalta que a geragio da
informagao depende dos dados que, se tratados,
podem se transformar em informagio ao receber
significado a partir de distintos processos de
agregaco de valor de determinado contexto.

Nesse sentido, ¢é possivel perceber que existe
a necessidade de gerenciamento dos dados
disponiveis no ambiente empresarial, atividade que
possibilita a obtengao adequada de informagoes
para a tomada de decisao (PON]UAN DANTE,
1998), que devem ser disponibilizadas para a pessoa
indicada, a um custo adequado, ¢ no tempo e lugar
apropriados. O tratamento dessas informagdes com
essa finalidade pode ser considerado como agdes
voltadas para a gestdo da informagio (GI). Logo, a
GI enquanto processo pode ser compreendida como
um conjunto de atividades conectadas no 4mbito do
fluxo formal das organizagoes, que atua de maneira
estruturada, sendo composto por niimeros e palavras
que se cruzam neste processo por meios de suportes
(digitais ou nao digitais). Diante disso, Ponjudn

Dante (2004) define a GI como:

[...] um processo mediante o qual se obtém, se desenvolve,
ou se utilizam recursos bdsicos (economicos, fisicos,
humanos, materiais) para o manejo da informacio
dentro do ambiente organizacional e para a sociedade a
qual serve. Tem como elemento bésico a gestdo do ciclo
de vida desse recurso, e corre em qualquer organizagio.
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E prépria, também, de unidades especializadas que
manejam esse recurso de forma intensiva, chamadas
de unidades de informacio. Esse processo de gestao
da informac¢io deve ser valorado sistematicamente em
diferentes dimensées ¢ o dominio de suas esséncias
permite sua aplicagio em qualquer organizagio (2004,
p-19, tradugio nossa).

A GI possibilita que os dados sejam transformados em
informagoes importantes para o desenvolvimento de
estratégias empresariais, aumentando a possibilidade
de alcance das metas e objetivos estabelecidos,
fatores importantes para a organizagao. Com isso,
evidencia-se a importincia das informagoes para os
processos organizacionais no contexto das empresas
de aplicativos de delivery de alimentos, principalmente
na construgio de estratégias.

Nesse sentido, a implementagio e o gerenciamento
de um processo de GI em uma empresa exige que
sua equipe tenha objetivos e metas da organizagio
definidos de modo claro. Também ¢é necessdria a
definicdo da estratégia a ser seguida para alcancar o
que deseja. O produto a ser criado, o mercado a ser
atingido e o tipo de negdcio em que a organizagio
direcionard esforcos sao escolhas que a organizagio
precisa fazer para que seja possivel a inser¢ao da GI
no ambiente organizacional de maneira positiva

(PONJUAN DANTE, 1998).

Ponjudn Dante (2004) observa que é necessdria a
compreensao do conceito de Gl e a define como um
processo onde recursos econdmicos, fisicos, humanos
e materiais sio obtidos, desdobrados e utilizados
para conduzir a informagio a quem fard uso dela,
cujo elemento bdsico ¢ o ciclo de vida dos recursos
informacionais, que deve ser gerido por unidades
especializadas que conduzem, de forma intensiva, as
denominadas “unidades de informacgio”.

Valentim (20006)
afirmando que hd diferenca entre adotar um
modelo de GI e a ado¢io de tecnologias,

complementa esse conceito

ressaltando que muitos gestores confundem a
ado¢ao de ferramentas informacionais com GI.
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Para que a GI seja de fato aplicada na empresa,
¢ necessdrio que outros elementos considerados
de fundamental importincia sejam trabalhados,
como a comunicagdo e a cultura organizacional
e informacional, além das estruturas (formais e
informais), a racionalizagio dos fluxos e dos processos,
as redes de relacionamentos e muitos outros aspectos.
Além disso, a implantacio de tecnologias nos
processos organizacionais serve para agilizar as agoes,
os processos e as atividades informacionais.

Machado, Jorge e Santos (2017) destacam que a
GI ¢ uma importante ferramenta estratégica para
que os gestores possam interpretar as informacoes
e as utilizar da melhor maneira nas decisoes
organizacionais, minimizando incerteza e gerando
vantagem competitiva para a atividade envolvida.

Para tanto, torna-se fundamental compreender que
a GI extrapola o ambito de sistemas de tecnologia
da  informagio  (entrada,  armazenamento,
processo e saida de dados), cabendo a ela abarcar
todos os elementos do contexto da informacio
(JORGE, 2013). A obtengio de informacoes
vem se estabelecendo como um fator essencial para
que o ambiente organizacional seja corretamente
interpretado, uma vez que esse ambiente tem se
tornado, a cada dia, mais competitivo e mais complexo,
necessitando de maior agilidade e assertividade na

tomada de decisio (MAROSTICA, 2014).

Logo, é necessdrio que as organizagbes criem
e implementem métodos que conduzam a
atuacio dos colaboradores de maneira mais
eficaz, propondo mecanismos inovadores que
aperfeicoem o processo decisério.

SERVIGOS DE ALIMENTAGAO E SUA
RELAGAO SOCIOECONOMICA

Uma expansao significativa no setor de servigos
ocorreu desde a década de 1970, devido a
reorganizagao e renovagao tecnoldgica, que eliminou
obstdculos entre diferentes industrias e reforgou a
interdependéncia entre os setores de bens e servigos

(LEON; THOMAZ; MEIRELLE, 2010).
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Consequentemente, a expansio do setor fez com
que a concorréncia aumentasse, fato que forga
as empresas a conhecer, atender e satisfazer as
necessidades do consumidor de modo excelente,
como resultado dessas mudangas estruturais.
Nesse sentido, Gronroos e Gummerus (2014)
afirmam que o consumidor agrega os recursos
adquiridos de fornecedores (servigos) com outros
recursos (necessidades) e conhecimento, buscando
criar valor para si mesmo.

Assim, satisfazer o consumidor adequadamente na
primeira transagio ¢é essencial, especialmente nas
vendas do varejo on-line, onde as ferramentas de
comunicagao via internet dao lugar ao atendimento
pessoal, e as intera¢oes passam a ocorrer no ambiente
digital, permitindo que os clientes pesquisem,
recuperem ¢ facam pedidos. Além disso, as
inovagoes no setor de servigos vém proporcionando
mudancas no ambiente econdémico nacional e

internacional (CAI; JUN, 2003).

Diante dessa perspectiva, o uso criativo de
métodos de entrega passa a ser uma alternativa
de diferencia¢io e inovagio para as empresas que
buscam oferecer servicos e produtos de forma
lucrativa, proporcionando maior valor aos clientes
e aprimorando os métodos de entrega, em um
esfor¢o para aumentar a rentabilidade e reduzir os

custos (CHEN; CHEN; CHEN, 2009).

Os servigos de alimentacio foram responsdveis pela
maior parcela da receita liquida obtida, pessoal
ocupado e nimero de empresas, dentre os servigos
prestados as familias. Os dados da Pesquisa Anual de
Servicos (PAS) divulgados em maio de 2018, com
base em dados relativos ao ano de 2016, indicaram a
existéncia de aproximadamente 226,5 mil empresas
ativas voltadas para a atividade de servicos de
alimentagdo, o equivalente a aproximadamente
57% do total de empresas alocadas nas atividades de
servigos prestados a familia.
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Entre servicos prestados as familias analisados na
pesquisa estao as atividades de servigos de alojamento,
servicos de atividades
esportivas e recreativas, servicos pessoais e atividades
de ensino continuado, com a predominancia de
empresas de pequeno e médio porte (IBGE, 2018).

alimentacio, culturais,

A pesquisa mostra ainda que o setor de servigos de
alimentagio obteve, em 2016, faturamento liquido
de R$ 112,5 milhées, o equivalente a 65% do
faturamento total do setor de servicos prestados as
familias, empregando 1,7 milhées de pessoas, ou
62,3% do setor.

Conforme destacado por Correa e Campos (2006)
e Meirelles (2006), o servico de alimentagio fora
do lar tem se tornado, cada vez mais, um hdbito
necessdrio dentro do modelo de terceirizagao dos
servicos familiares, cujo processo evolutivo estd
ligado, basicamente, a ascensio demografica,
a0 aumento da urbanizagio e em especial, as
modificagbes constantes nos hébitos de consumo.

A SISTEMATIZAGAO DO DELIVERY ON-LINE

A possibilidade de comparagio de produtos e
precos de modo rdpido e eficaz, na palma da mio,
a entrega do produto quase que imediatamente
(dependendo do produto, localizacio e estoque), e
o avanc¢o das melhorias da internet tem facilitado
expressivamente o comércio eletronico, em especial
as plataformas de e-commerce que atuam como
facilitadoras do processo de compra e oferecem
maior conveniéncia aos clientes (CHANG et al.,

2014; YEO; GOH; REZAEI, 2017).

No contexto dos servigos de alimentagao, em especial
os restaurantes, o aumento da oferta da tecnologia
on-line permite que o consumidor faca um pedido
de refeicio ou encomende o alimento acessando
sites de restaurantes, aplicativos préprios de
diferentes estabelecimentos, ou ainda os aplicativos
agregadores. Enquanto os aplicativos préprios
possuem a caracteristica de oferecer o carddpio
completo do restaurante que o disponibiliza, os
aplicativos agregadores disponibilizam carddpios de
diversos restaurantes de uma cidade, ampliando o
poder de escolha do consumidor que faz o pedido.
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As possibilidades de realizar pedidos, pagamentos,
acompanhamento de entregas e outras facilidades
que além  das
convencionais, estio entre as alternativas oferecidas
pelas solugoes tecnoldgicas mobile, que auxiliam e
facilitam o dia a dia das pessoas que precisam de
maior agilidade e praticidade ao pedir suas refeigoes

(FERREIRA NETO ez al., 2017).

vao maneiras consideradas

Segundo a Abrasel (2019), o mercado de delivery
on-line tem passado por algumas transformagoes
nos ultimos anos, adaptando-se as mudangas no
comportamento do consumidor que busca por um
consumo alternativo em todas as dreas, como por
exemplo, 0 aumento no consumo de alimentos crus
e grab and go (pegue e leve, em tradugio literal),
redugao ou elimina¢io dos impactos negativos no
trinsito, principalmente em grandes metrdpoles,
com o aluguel de bicicletas convencionais e elétricas.

Meirelles (2018) destacou um fator que contribui
para a mudanga de hdbito do consumidor e para
o aumento do uso dos servicos de delivery de
alimentos: o aumento no uso de computadores e/
ou dispositivos portdteis que, desde 1988, dobra
a quantidade de equipamentos (computadores/
notebooks/celulares/TVs), a cada quatro anos,
alcancando 220 milhoes de smartphones e 86
milhoes de computadores portdteis conectados a
internet no Brasil, em maio de 2018, perfazendo
o total de 1,5 dispositivo portatil por habitante
no pais (somados smartphones e computadores
portaveis). O autor relata ainda que o setor que
mais consome investimentos em T1 é o setor de
servicos, com uma média de 11% de investimentos
em relacio ao seu faturamento liquido, acima
da média de investimentos na inddstria em geral

(4,7%) e do comércio (3,6%).

Os aplicativos méveis tém se tornado cada
vez mais importantes na vida de seus usudrios
gragas a melhora da tecnologia no pais, trazendo
solugbes cada vez mais prdticas aos usudrios de
smartphones que utilizam seus aparelhos conectados

(GRANERO; COUTO, 2013).
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Uma pesquisa sobre o uso de aplicativos mdéveis
no mercado brasileiro mostrou que 59% dos
consumidores brasileiros com acesso 2 internet jd
utilizaram algum aplicativo para comprar algo,
sendo que 27% desses consumidores realizam
compras por esse meio diariamente, motivados pela
facilidade no acesso (35%), praticidade (27%) e
possibilidade de pesquisar precos e ofertas (14%)
(SPCBRASIL, 2017).

Nesse sentido, os servigos de entrega de alimentos,
em especial o delivery on-line, representa uma
mudanca de hdbito dos consumidores e uma
oportunidade de negécio para as empresas de
alimenta¢io e desenvolvedoras de aplicativos que
atendam a essa demanda crescente e necessitam
tomar decisGes estratégicas para garantir a
competitividade e a lucratividade, sem esquecer de
proporcionar satisfagao aos clientes/usudrios.

Em diferentes situacoes de compra, por exemplo,

sao geradas quantidades significativas de dados que
podem ser acessados e tratados pelas organizagoes
ou pelo profissional de informacio que atua na
empresa. No momento em que o consumidor
efetiva uma compra, gera dados transacionais como
preco pago, quantidade adquirida e composigao
da cesta de compras, por exemplo, além de dados
relativos ao perfil do consumidor, como género,
idade, composi¢ao familiar etc.

Segundo Grewal, Roggeveen e Nordfilt (2017),
quando a empresa entende que dispoe desses dados
e pode extrair diversos tipos de informagdes deles,
faz uso de uma ferramenta de suporte a decisao
empresarial que possibilita: (i) prever de maneira
mais assertiva o comportamento do consumidor;
(ii) projetar ofertas mais atraentes; (iii) orientar
melhor os clientes; e (iv) desenvolver ferramentas
que incentivem os clientes a tomar decisoes de
compra que favore¢am os produtos da organizacio.
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No que diz respeito ao objetivo, a pesquisa foi
classificada como descritiva-exploratéria, uma vez
que hd necessidade de o pesquisador aprofundar-
se no problema em questdo para que seja possivel
hipéteses que possibilitem  maior
compreensio da pesquisa. Os procedimentos
metodoldgicos definidos para a pesquisa foram
classificados de maneira simplificada (quadro 1).

elaborar

Quadro 1 - Procedimentos metodolégicos previstos
na pesquisa

ltem Classificagao

Natureza da pesquisa Qualitativa

Tipo de pesquisa Descritiva-exploratoria

Plataforma de delivery on-
line do setor de alimentos do
interior do estado de Sao Paulo

Universo de pesquisa

Gestores e colaboradores
da empresa de aplicativo de
delivery on-line

Populagao/Sujeitos de
Pesquisa

Método de pesquisa

Estudo de Caso

de dados

Procedimentos de coleta | Questionario; Entrevista;

de dados Observagao

Instrumentos de coleta Roteiro de entrevista
Questionario; Check list de

observagéo in loco

Procedimentos de
analise de dados

Triangulagéo de dados

Analisar a aplicagdo da gestao
da informagdo na plataforma
de delivery on-line do setor
de alimentos, como fatores
geradores de diferenciais
competitivos

Problema de pesquisa

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Conforme Bastos (2009), a pesquisa exploratéria
¢ o inicio de todo trabalho cientifico, uma vez
que busca desenvolver informagoes do assunto
investigado, podendo ser realizada basicamente por
meio de estudo de caso e levantamento bibliografico.
A abordagem ou estilo da pesquisa pode ser
classificada como qualitativa, que segundo Godoy
(1995), quando se lida com problemas pouco
conhecidos e a pesquisa é de cunho exploratério,
esse tipo de investigagao parece ser o mais adequado.

Ci.Inf, Brasilia, DF, v.49 n.2, p. 223-237, maio/ago. 2020

Martins (2010) complementa que a pesquisa
qualitativa tem a preocupagio de conseguir
informagdes sobre o ponto de vista dos individuos,
explicando o ambiente em que a problemdtica se
encontra, indicando que o ambiente natural do
individuo é o ambiente da pesquisa.

Yin (2016) aponta uma vantagem da pesquisa
qualitativa, que ¢ admitir a elaboragio de estudos
aprofundados sobre enorme variedade de assuntos,
além de proporcionar maior liberdade na escolha
de assuntos de interesse do pesquisador, pois
os demais métodos tendem a ser limitados.
Com isso, as conclusoes do estudo tendem a
se basear na triangulagao dos dados das diversas
fontes pesquisadas, dado que a convergéncia
aumentard a credibilidade e confiabilidade do
estudo. Yin (2005) e Martins (2008) enfatizam
que o estudo de caso pode abranger tanto caso tinico
quanto casos multiplos.

Quanto a coleta de dados, Yin (2005) afirma que
pode ser uma tarefa dificil e complexa, e caso nio
seja bem planejada e conduzida, todo o trabalho
de investigagao pode ser prejudicado. Portanto, esta
pesquisa utilizou uma triangulacio de dados composta
pela observagao da organizagio in loco utilizando um
roteiro (checklist) para verificar o uso da informagio.
Também foi feita a aplicacdo de um questiondrio com
perguntas fechadas aos colaboradores da empresa
e a realizagio de uma entrevista semiestruturada
com o gestor responsdvel pela tomada de decisao
estratégica, utilizando um roteiro para validar os
dados levantados anteriormente.

Assim, este artigo é fruto de ampla pesquisa
bibliogréfica sobre o tema, a partir de referéncias
publicadas  por
eletronicos, como livros e artigos cientificos,
pesquisados nas principais bases de dados nacionais
e internacionais, pdginas de websites sobre o
assunto e aplicagao de questiondrios, entrevistas e
observagao in loco. Os assuntos tratados na pesquisa
foram analisados e relacionados, a fim de possibilitar
importantes reflexdes acerca dos temas.

tedricas meios impressos e
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos na pesquisa foram divididos em
duas partes: (i) caracteriza¢io da organizagio analisada
e, (ii) a visao do gestor sobre a gestao da informagao
(G]) e a utilizagao de informagoes na empresa.

CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

Atualmente, a empresa atua exclusivamente em
uma cidade do interior do estado de Sao Paulo,
registrando, em média, 1.700 pedidos mensais
pelo aplicativo. E administrada em conjunto com
uma empresa de desenvolvimento de software
para gestao comercial, financeira e de estoques
de empresas do varejo. Fundada em 2017, conta
com uma equipe de dez colaboradores, incluindo
os dois sdcios/proprietdrios.O negécio teve inicio
a partir da iniciativa de um ex-sécio da empresa que
trouxe a ideia até os dois atuais proprietdrios, que jd
eram socios em uma empresa de desenvolvimento de
sistemas. Enquanto a empresa de desenvolvimento
de sistemas entraria com o capital intelectual
relacionado ao desenvolvimento do aplicativo, o
sécio idealizador auxiliaria na parte comercial e na
gestao do novo empreendimento.

Inicialmente, a atuagio na empresa era local com
planos de expansio para a regido mais préxima.
Apés a venda de sua parte para os outros dois
sOcios, a empresa tentou uma expansio do negdcio
para trés cidades da regidao, em uma investida
sem sucesso devido ao momento nio favorivel,
coincidindo com o inicio das atividades de outras
trés empresas concorrentes, inviabilizando todo o
planejamento inicialmente realizado pela empresa,
que recuou e atualmente estd inserida apenas
no mercado em que iniciou suas atividades.
Atualmente, a empresa de aplicativo de delivery
de alimentos mantém a gestdo separada da
software,
enquanto o suporte técnico, o desenvolvimento
e as inovagdes sio realizados pela mesma equipe. O

empresa de desenvolvimento de

acesso as informacoes nas bases de dados da empresa
¢ restrito aos lideres de equipe e aos gestores.
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A divulgacio de qualquer tipo de informagio a
terceiros é proibida, porém, essa instrugdo ¢ passada
aos colaboradores apenas verbalmente, pois nao hd
um termo de compromisso que formalize essa regra.

A maior parte dos colaboradores (74%) reconhece
que o processo de comunica¢io/compartilhamento
de informagoes ocorre facilmente na organizagao.

A VISAO DO GESTOR SOBRE A GESTAO
DA INFORMAGAO E A UTILIZAGAO DE
INFORMAGOES

O entendimento do gestor sobre a gestao da
informagao (GI) se resume a um procedimento que
permite a reunio de dados para andlise e geragao
de informagao sobre algum assunto pesquisado,
ou seja, ¢ um processo que busca dados para serem
analisados, gerando posteriormente informagoes,
auxiliando no entendimento e na tomada de decisao
relacionada a empresa. Para ele, a informagio
gerada é um diferencial competitivo necessdrio para
a organizacao que busca maior assertividade nas
decisdes tomadas pela empresa.

Apesar disso, a comunicagio interna na empresa
nio é estruturada, sendo utilizados canais informais
de comunica¢io, como e-mail ou um chat préprio.
As informag¢oes mais utilizadas pela empresa sao
média de vendas, ticketr médio de cada cliente
(restaurante), perfil do usudrio do aplicativo e
dias da semana com mais vendas, por exemplo, e
embora estejam registrados no sistema, esses dados
nao sio utilizados com frequéncia.

A busca por informagbes externas tem como
principais fontes a internet ou pessoas pertencentes
a rede de contatos dos gestores. Informagoes
relacionadas ao desenvolvimento dos soffwares
da empresa também sio buscadas em fontes
externas, geralmente por meio de féruns entre
desenvolvedores de sistemas, onde os membros se
ajudam na resolu¢io de problemas relacionados a
programagio em determinadas linguagens.
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A empresa armazena grande quantidade de dados,
pois todos os pedidos realizados pelo aplicativo
possuem informagdes relacionadas ao cliente e ao
restaurante. Essas informacoes sdo utilizadas para a
tomada de decisao em algumas ocasides, porém, os
relatérios emitidos para essa finalidade sao gerados
pelo préprio gestor quando pretende acompanhar o
desempenho das transagoes do aplicativo.

O departamento comercial da empresa também
acessa os dados relacionados as vendas e extrai
informagées como as médias de transacoes didrias e
mensais, os hordrios de picos, os tipos de alimentos
mais consumidos e a idade dos clientes, entre outros,
porém nio hd um processo organizado, estruturado
e sistematizado para que a andlise desses dados seja
feita, ficando o gestor ou o colaborador responsavel
por analisi-los conforme a necessidade.

A anilise dos dados registrados nos sistemas da
empresa ocorre de maneira esporddica, sugerindo
que a GI ¢ realizada de forma parcial, pois o gestor
detém entendimento bdsico sobre o assunto, tem
ciéncia dos dados registrados na empresa ¢ da
importancia de sua andlise, mas nao os gerencia de
modo estruturado. Além dos dados relacionados
as transagoes realizadas por meio do aplicativo, hd
o registro de dados relacionados ao atendimento
dos clientes via suporte técnico, que segue alguns
procedimentos de registro padronizados.

O fato de os atendimentos da empresa de
aplicativos de delivery de alimentos e da empresa de
desenvolvimento de soffware serem realizados pela
mesma equipe exige o registro de cada solicitagio
entre “‘empresa wversus consumidor final”, ou
“empresa versus cliente”, de forma detalhada no
sistema da empresa e, se necessario, uma solicita§éo
com o maior detalhamento ¢ encaminhada a equipe
de desenvolvimento para corre¢ao ou solugao de
um problema.

Os dados de atendimento do suporte técnico
sio registrados em um sistema desenvolvido pela
prépria empresa e sio utilizados pelos gestores
para andlises posteriores dos indices relacionados
a abertura de chamados, para que sejam tomadas
medidas necessdrias 3 diminuicao de reclamagoes.
Apesar disso, percebe-se que a andlise desses dados
também nio ¢ executada de maneira estruturada, sendo
geradas informagbes somente quando os gestores tém
a percepgio de que estio ocorrendo muitos registros
de reclamagées de determinada versao do soffware.Os
resultados mostram que as informagoes utilizadas na
tomada de decisao sao geradas basicamente a partir das
bases de dados da empresa e, apenas ocasionalmente,
quando alguma situagio exige, ocorrem consultas
a fontes de dados externas. A figura 1 apresenta a
percep¢io da equipe de colaboradores em relagao
ao armazenamento de informagdes.

Figura 1 — Fatores relacionados ao armazenamento de informagoes

0%

Armazenamento sistematizado

Monitoramento, validacdo e confiabilidade de
informagdes

As informagdes da empresa se transformam
conhecimento?

M N3o se aplica HNunca

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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A dependéncia dos dados internos sugere que as
atividades de armazenamento e tratamento sejam
organizadas para facilitar o acesso as informagoes
quando demandado. Entretanto, embora quase 2/3
da equipe (63%) perceba que o armazenamento
¢ realizado sempre ou quase sempre de maneira
sistematizada, existem falhas na execucio dessa
atividade para 37% dos colaboradores, exigindo
atengio dos gestores. Essas falhas geralmente
sio verificadas no procedimento de registro de
reclamagoes pela equipe de suporte técnico, que
deve relatar a solicitagao/reclamacio do cliente
de maneira detalhada e direcionar para a equipe
de gestao ou para a equipe de desenvolvimento,
para que possam decidir qual procedimento serd
executado na resolugao do problema. Essa falta de
informagdes é o que mais gera atraso na finalizagao
dessas solicitacoes, pois em quase todas as situagoes
exige um novo contato com o cliente para maior
detalhamento do problema.

A validagdo, verificagio de confiabilidade e
monitoramento dos dados externos para a tomada
de decisao sempre sio executados na percepgio
de 38% dos colaboradores. Para outra parcela dos
colaboradores, esses procedimentos nao se aplicam
a realidade da organiza¢io (25%), ou nunca, quase
nunca e as vezes sdo realizados (39%), sugerindo
também falhas na execugio desses procedimentos
que influenciam diretamente na obtengio de
informagoes estratégicas utilizadas nas tomadas de
decisdes empresariais.

Constatou-se que 75% dos colaboradores entendem
que as informagdes geradas por meio das andlises
dos dados da empresa sio transformadas em
conhecimento. Diante disso, é possivel afirmar que
aempresa possui em seus registros dados que podem
ser transformados em informagoes e conhecimento
para utilizagado na tomada de decisio, porém, o
fato de nio gerenciar formalmente o processo de
andlise dos dados influencia em possiveis previsoes
mais assertivas quanto ao comportamento do
consumidor, proje¢io de ofertas mais atraentes,
orientagio de clientes ou desenvolvimento de
ferramentas de incentivo aos clientes (GREWAL;
ROGGEVEEN; NORDFALT, 2017).
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Um dos fatores que indicam falha nos processos de
GI, nas buscas e no gerenciamento de dados externos
a organizagdo, ¢ evidenciado pelo movimento
de expansao proposto pela empresa em meados de
2018, que resultou em um recuo da estratégia pouco
tempo depois, sob a justificativa da entrada da
concorréncia de maneira agressiva no mesmo periodo,
movimentos que poderiam ter sido observados com
um processo de prospecgio e monitoramento de
dados da concorréncia, fator de extrema importincia
atualmente para as organizagoes.

CONCLUSAO

Considerando os objetivos propostos e os resultados
alcancados, foi possivel observar que a organizagio
estudada utiliza praticas de gestao da informagio
(GI) de maneira informal e nio estruturada,
entretanto, o método utilizado niao condiz com
as melhores préticas recomendadas pela literatura,
pois a ndo estruturagio pode incorrer em falhas
de comunica¢io e de tratamento de informagées
que podem influenciar direta ou indiretamente na
tomada de decisoes estratégicas da empresa.

Observou-se que a empresa armazena os dados
das transagoes realizadas por meio do aplicativo
e as informacoes enviadas via sistema interno
da empresa, porém, nio hi um gerenciamento
estruturado e
considerada estratégica, que pode influenciar
diretamente na competitividade da empresa.

sistematizado da  informacao

Diante disso, sugere-se que a empresa desenvolva e
fortaleca uma cultura voltada a informacio, como
ponto de partida para a implementacio da GI de
qualidade em qualquer organizagio. Além disso, é
importante formalizar procedimentos de andlises
de dados e envolver todos os colaboradores a fim de
que possam compartilhar informacoes disponiveis e
conhecimento adquirido, dando suporte as decisoes
importantes. Se possivel, deve-se designar um
profissional capacitado para a execugio constante
dessa tarefa na empresa.
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Também sugere-se que a empresa introduza préticas
de aquisi¢ao de informagdes no ambiente externo,
buscando maior conhecimento sobre seu ambiente
de atuagdo, concorréncia, tendéncias de mercado
etc., complementando o processo de GI, que além
de estar em evidéncia no ambiente corporativo em
decorréncia da crescente complexidade dos diferentes
mercados, auxiliam na busca por resultado mais
positivos diante das mudancas econdmicas, sociais,
ambientais e tecnoldgicas, apontam demandas e novas
oportunidades de negdcios.

Entende-se que a pesquisa contribui em termos
praticos e cientificos. No primeiro caso, a
contribui¢io atende as empresas de aplicativos
de delivery on-line de alimentos, fornecendo
informagées acerca do tema GI e demonstrando
a importancia da utiliza¢do da informagio para a
tomada de decisao estratégica, podendo ser util,
principalmente neste momento em que, devido
a pandemia da Covid-19, a busca por delivery
de alimentos se tornou uma alternativa na vida
cotidiana. Na esfera cientifica, o artigo apresenta
conceitos e informagoes sobre o setor de delivery de
alimentos, servindo de base para pesquisas futuras
e contribuindo para o aumento da massa critica
sobre os temas trabalhados. Acrescenta-se ainda
que, no ambito regional, hd uma contribuigio
para o desenvolvimento local, por se tratar de um
estudo que possibilita melhorias nas organizacoes
refletindo diretamente em seu ambiente de atuagao.

Por fim, entende-se que a pesquisa analisou uma
s6 empresa e que a amostra nao permite que o
entendimento dessa modalidade de organizagao
seja generalizado, ficando como recomendagio
o avango na aplicagio de novos estudos
relacionados a essa temdtica envolvendo maior
ntmero de empresas, com atuagao em diferentes
cendrios e regioes.
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