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RESUMO
O cenário atual da pandemia de COVID19 transformou as formas de consumo da população. 
O mercado de food service precisou adaptar-se ao uso do sistema de entregas, conhecido 
como delivery. Os aplicativos de delivery têm se destacado devido à praticidade, segurança e 
comodidade oferecida aos clientes. Porém, para as empresas do ramo alimentício, é 
importante avaliar as vantagens e desvantagens de utilizar as empresas-delivery como 
principal ferramenta de entregas.
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A pandemia global de COVID19 trouxe mudanças significativas nas formas de 

consumo da sociedade moderna. Diversas adaptações foram implementadas para que a 

economia pudesse ser mantida. (BANCO MUNDIAL, 2020).

Devido a impossibilidade de consumo em locais como restaurantes (Kupferschmidt, 

2020), a solução encontrada foi a utilização da modalidade delivery, já popularizada pelo uso 

de aplicativos de food service (Gessuir, 2017). Com as novas regras sanitárias exigidas em 

escala mundial, o aumento desta modalidade trouxe para a população uma nova forma de 

consumo e para o setor de alimentos, uma oportunidade de retomar o crescimento (Soupin, 

2020).

Portanto, para continuarem competitivas no mercado, as empresas precisam atentar-se 

para as tendências do setor de alimentação e aos desafios gerados por estas mudanças.Manter 

os clientes satisfeitos em relação a qualidade dos produtos, o tempo de entrega e um bom 

atendimento é essencial para que haja a fidelização do consumidor (SILVA, 2021).

A praticidade, a variedade de escolha, a conveniência e os valores acessíveis que as 

plataformas de delivery oferecem influenciam na inteção e no comportamento dos 

consumidores (Christino, 2021). Levando em consideração a popularidade, o aplicativo Ifood 

lidera o ranking de aplicativos de delivery no Brasil (SILVA, 2021).
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Por outro lado, a utilização de plataformas de delivery, chamadas também, de 

empresas-delivery, ocasionou novas problemáticas sociais, como a precarização do serviço 

dos entregadores de aplicativos (LUNA; OLIVEIRA, 2022). As greves realizadas por esta 

classe de trabalhadores têm conquistado a solidariedade do consumidor que reconhece os 

esforços que os mesmos realizaram durante o período de lockdown, bem como, situações de 

descaso das plataformas de delivery  (GALVÃO, 2020).

Além das relações de trabalho extremeciadas, ainda há uma cobrança de taxas de 

serviço muito altas, que diminui os lucros das empresas que contratam estes serviços, 

atingindo negativamente de forma mais acentuada os pequenos negócios.

Diante de tamanho desafio, surge uma solução que busca sanar estes dois principais 

problemas causados pelo uso de aplicativos de delivery: a criação e gerenciamento do próprio 

aplicativo de delivery, pois além de ter um relacionamento direto com seus entregadores, 

também é possível criar estratégias de fidelização dos clientes. Entretanto, é importante 

manter-se também nas principais plataformas de marketplace para atrair os consumidores que 

os utilizam e obter maior visibilidade (GUIMARÃES, 2020).

É necessário avaliar se é vantajoso utilizar estas plataformas como principal forma de 

delivery, visto que apesar das taxas de comissão altas, estes aplicativos trazem visibilidade 

para os serviços de food service. De qualquer forma, o planejamento é essencial para 

prosseguir empreendendo em um momento onde a inovação e criatividade fazem parte de 

qualquer negócio.
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