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RESUMO

O presente artigo aborda a gestdo da qualidade
aplicado a negdcios de economia compartilhada. Este
novo modelo de economia tem apresentado
crescimento exponencial nos ultimos anos e estudar
o desenvolvimento deste fendmeno se mostra de
grande relevancia para compreender suas
tendéncias. Para esta pesquisa, aplicou-se os 14
pontos para a gestdo que descrevem o caminho para
a qualidade total, proposto por Deming em 1990. O
objetivo deste artigo é apresentar o TQM como
ferramenta eficaz de gestdo da qualidade para
ambientes de Economia Compartilhada. Por meio de
pesquisa descritiva com ponderagdes exploratoérias,
de natureza qualitativa e estudo de caso realizado em
uma consagrada empresa do meio, buscou-se
identificar a percep¢do dos usuarios e parceiros
quanto aos servigos oferecidos pela plataforma. Os
resultados da pesquisa apontam a importancia do
emprego de ferramentas de gestdo da qualidade no
modelo de negécio estudado, na busca da
dinamizagao e melhoria dos servigos oferecidos.

Palavras-chave: Economia. Economia colaborativa.
Economia compartiihada. Gestdo da qualidade.
Gestéo da qualidade total.

ABSTRACT

This article addresses the quality management
applied to shared economy businesses. This new
model of economy has presented exponential growth
in recent years and studying the development of this
phenomenon is of great relevance to understand its
trends. For this research, we applied the 14 points for
management that describe the path to total quality
proposed by Deming in 1990. The objective of this
article is to present TQM as an effective quality
management tool for Shared Economy environments.
Through a descriptive research with exploratory
weightings, of qualitative nature and case study
carried out in a consecrated company of the
environment, we sought to identify the perception of
users and partners regarding the services offered by
the platform. The research results point to the
importance of the use of quality management tools in
the business model studied, in the search for the
dynamization and improvement of the services
offered.
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INTRODUGAO

Com a crescente globalizagao e a difusdo da internet, a preocupag¢do com a responsabilidade social
e ambiental tem crescido. Um dos questionamentos mais vistos tem sido sobre o “consumo exagerado x
consumo sustentavel”’, pensamentos estes que incitaram o surgimento dos novos modelos de negdécios, como
a economia compartilhada e o consumo colaborativo.

A diferenca entre os dois tipos de negdcios é relativamente simples e diz respeito a existéncia da
troca de valor monetario ou ndo. As negociagdes que envolvem pagamento em dinheiro s&o transacgdes
baseadas em negdcio da economia compartilhada, como por exemplo, a utilizagao do aplicativo Uber. Ja para
transagdes que nado envolvem pagamentos em dinheiro, como o empréstimo de um livro neste caso, séo
tratadas como consumo colaborativo.

Os modelos de negécios baseados na economia compartilhada cresceram exponencialmente nos
ultimos anos. Conforme Shirky (2008), os motivos para este avango foram o desenvolvimento da tecnologia
da comunicagdo e da informatica, o que propiciou a criagdo de “links inteligentes” entre consumidores e
prestadores de servigos, impulsionando o novo modelo de negdcio. Segundo Bert e Brunete (2016), a
previsdo é que este mercado chegue a movimentar valores muito significativos nos préximos oito anos, cerca
de US$ 335 bilhdes, um crescimento de mais de 2000% quando comparado a economia tradicional em suas
principais categorias.

E diante desse cenario dinamico, inovativo e de um mercado que tem primado cada vez mais pelo
consumo sustentavel é que a economia compartilhada tem se firmado. A nova geragao de servigos prestados
ou oferecidos por aplicativos ganhou espacgo e se consolidou de vez como novo modelo de economia. Desta
forma, constata-se que compreender os impactos desta nova tendéncia é de fundamental importancia para a
economia.

Reiterando a relevancia deste mercado, o presente artigo apresenta um modelo de gestdo da
qualidade aplicado a uma empresa que atua em processos de economia compartilhada. A pesquisa se da de
maneira descritiva com ponderagdes exploratérias quanto aos seus objetivos e com abordagens qualitativas
em uma consagrada empresa de delivery de comida a qual escolheu-se o nome ficticio de “Eating Food”. O
modelo tratado utilizou o suporte tedrico da gestao da qualidade baseada na ferramenta de gestdo TQM —
Total Quality Management e prop6s algumas melhorias no que tange o servigo prestado pela empresa, bem

como alguns efeitos multiplicadores do negoécio de maneira a melhorar os servigos oferecidos.
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REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico neste trabalho corresponde a identificagao de construgdes literarias significativas para
a compreensdo do problema e de pesquisas empiricas realizadas no Brasil e no exterior em relagéo a

economia compartilhada, gestdo da qualidade e TQM.
O FENOMENO DA ECONOMIA COMPARTILHADA

Diferentemente da tradicional economia capitalista, a economia compartilhada é baseada no
compartilhamento de produtos ou servigos entre usuarios dispostos a usufruir ou oferecer destes itens. Tanto
recursos fisicos quanto humanos fazem parte deste modelo de negécio colaborativo, tais como: veiculos,
alimentos, servigos, informagdes, moradias, tecnologias, entre outros. Pode-se citar como exemplo de
empresas bem-sucedidas em processos de economia compartilihada o Uber, o Cabify e o 99 no setor de
transportes, o Arbnb e o Trivago no setor de aluguéis e os aplicativos de delivery como o iFood e Pedidos Ja.

A esséncia deste modelo de negdcio n&o é nova, o escambo ou o compartilhamento de produtos ou
servigos fazem parte da histéria humana. Qualquer pessoa ja compartilhou ou emprestou um livro, o carro,
acucar ao vizinho etc. No entanto, este comportamento nunca afetou a economia, ndo havia escala e as
operagdes se restringiam geralmente as pessoas proximas (MENDES e CEROY, 2015). O fato é que esse
mercado tem se popularizado cada vez mais e estes acontecimentos acabaram atraindo clientes com novas
exigéncias, incluindo a visdo de sustentabilidade em suas necessidades.

O maior aliado no progresso da economia compartilhada neste cenario foi o desenvolvimento
tecnolégico, grande fomentador do consumo conectado. Viabilizou a interagdo entre o vendedor e o
comprador, entre a pessoa disposta a oferecer e quem esta disposto a utilizar o servico, gerando assim as
transagbes com carater de economia compartilhada (BRUNETE e BERTI, 2016).

A economia compartilhada enquanto modelo de consumo alternativo, tem se disseminado cada vez
mais e vem trazendo novas formas de consumo para produtos ou servigos que frequentemente ficavam
ociosos ou eram subutilizados (MARIN, 2016). O modelo também possibilitou um novo sistema de negécio
entre pessoas desconhecidas, fundamentado pela troca e pelo compartihamento de itens e ndo pela sua
propriedade de fato (SCHOR, 2016).

Para Bostman e Rogers (2009), a economia compartilhada atende trés tipos de sistemas:

1. Mercado de redistribuigao - quando um produto sai de um ambiente onde ndo é mais necessario
para outro onde o sera, no preceito de “reduza, reuse, recicle, repare e redistribua”;
2. Lifestyles colaborativos - fundamentado no compartilhamento de recursos como habilidade, tempo

e dinheiro;

3. Sistemas de produtos e servigos - acontece quando o usuario paga pelo beneficio do produto e

nao pelo produto em si, como por exemplo, pagar por um buraco na parede e ndo pela furadeira.

Ferreira et al. (2016) afirma que a previsao € que este mercado chegue a movimentar valores muito
significativos nos préximos anos. Brunete e Berti (2016) corroboram com o citado por Ferreira et al (2016).
Os autores apresentam a estimativa de crescimento para a economia compartilhada nos préximos anos

quando comparado a economia tradicional. Para esta estimativa foram citadas as cinco principais categorias
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da economia compartilhada, que sdo: compartilhamento de automéveis, empréstimo e crowdfunding
(modalidade de investimento onde varias pessoas podem investir via internet pequenas quantias de dinheiro
em um negocio, a fim de dar vida a ideia), hospedagens e acomodacgdes, servigos autbnomos on-line e

distribui¢ao de video e musica.

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A ferramenta de gestdo da qualidade utilizada nesta pesquisa tem como base os 14 pontos para a
gestao que descrevem o caminho para a qualidade total proposto por Deming (1990), que trata de um conjunto
de elementos relevantes desenvolvidos para que se atingir a satisfagdo do cliente.

Para Paladini (1995), a gestdo da qualidade total estd baseada em elementos estratégicos de
qualidade, na qualidade a partir do processo e com processo direcionado ao mercado e dividida em etapas
como eliminar as perdas e suas causas, através da eliminacdo de defeitos, pesquisa das suas causas,
redugcédo de erros e redugdo de custos, bem como otimizar o processo, por meio da produtividade, da
adequagao dos projetos aos processos, entre outros.

Paladini (1995), ainda cita um conjunto de quatro principios basicos para a Qualidade Total, que sé&o:

e Envolvimento - que trata do envolvimento de todos os elementos da organizacdo no esforgo pelo
desempenho da qualidade, ninguém pode ser excluido do processo;

e Integragdo - entende-se que as agbes do processo decorrem de um movimento integrado entre
homens, equipamentos, materiais, métodos, informagcdo e ambientes, através de atividades bem
desenvolvidas como foco na melhoria continua;

e Enfase no cliente - direcionar todo o processo para atender as necessidades do consumidor;

e Contato permanente com o cliente - para direcionar o processo para o cliente, é necessario entender
quais sdo as suas necessidades, através de canais e fluxos que tragam informagdes do mercado
para a empresa.

Corroborando com o exposto acima, Marshall e Kiser (1994) reiteram que o TQM (Total Quality
Management) ou Gestdo da Qualidade Total abarca um enfoque grandioso nos clientes e no que eles
desejam.

O conceito da TQM foi sendo desenvolvido e aprimorado por varios consultores em especial por
Deming que se concentrou cada vez mais na TQM como cultura ou filosofia gerencial criando os “Deming’s
14 Points” e tornando-se referéncia universal para a pratica da qualidade total. Abaixo se explana
sucintamente a respeito dos 14 principios, ainda conforme Marshall e Kiser (1994):

1. Instituir como objetivo permanente o aprimoramento dos produtos e servigos — ressalta que a
qualidade em detrimento ao lucro deve ser o objetivo principal;

2. Adotar a nova filosofia — enfatiza a importancia de compartilhar os objetivos entre todos da
organizagao;

3. Acabar com a dependéncia na inspecdo em massa — em sintese significa: qualidade nao se
acrescenta, deve ser construida desde o inicio;

4. Acabar com a pratica de fazer negécio baseado apenas no preco - qualidade no contexto a longo

prazo;
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5. Aprimorar constantemente e indefinidamente o sistema de produgcao — buscar formas de
melhorar a qualidade;

Instituir treinamento — treinamento significa também aprender a fazer o trabalho;

Instituir lideranga — lideranga significa projetar o sistema com base na TQM,;

Eliminar o medo — qualidade exige que todos os colaboradores se sintam seguros;

© ® N o

Romper as barreiras entre as areas — todos precisam entender que possuem o mesmo objetivo em
comum;

10. Eliminar slogans para a forga de trabalho — sem frases prontas de motivacao aos trabalhadores, a
ideia é que Ihes ensinem o caminho certo a seguir;

11.  Eliminar cotas numéricas — as costas estimulam as pessoas a ignorar a qualidade;

12. Derrubar as barreiras ao orgulho pelo trabalho — retirar o sistema de avaliagdo anual ou de
concessao de méritos e projetar um sistema que permita que os colaboradores executem bem seu
trabalho, sem forgar desempenho;

13. Instituir um programa de educacao e aperfeicoamento — aprender a trabalhar em equipe
sustentando a cultura da TQM,;

14. Tomar atitudes para concretizar a transformacgao — a qualidade depende de todos na organizagéo,
tanto na geréncia quanto nos trabalhadores, tomar atitudes que resultam na cultura TQM.

Os quatorze pontos descritos sdo os principios basicos da teoria operacional de gestdo de Deming e
compreende-se que a TQM s6 estara em operagao quando esses elementos se tornarem parte da cultura da
organizagdo (MARSHALL e KISER, 1994).

METODO

Esta fase tem por finalidade apresentar a estrutura metodoldgica que utilizada durante as fases de
desenvolvimento do artigo.

Uma metodologia bem definida é fundamental para a evolugéao do trabalho. A definicdo do tipo de
abordagem da pesquisa deve garantir que o estudo seja direcionado de maneira valida, considerando critérios
de aplicagéo ao uso dos conceitos envolvidos, conformagéo aos objetivos propostos, confiabilidade e validade
(GIL, 2008).

Conforme Cervo, Bervian e Silva (2007), a pesquisa descritiva é utilizada para observar, registrar,
analisar e correlacionar fatos e fendbmenos variaveis, buscando estudar com maior precisdo possivel a
frequéncia com que acontece, sua relagdo com outros fendmenos, sua natureza e caracteristicas. Ainda
conforme os autores, a pesquisa descritiva pode assumir muitas formas, como estudos descritivos, pesquisas
de opinido, pesquisa documental e estudo de caso. A coleta de dados é uma tarefa caracteristica deste tipo
de pesquisa.

Ja os estudos exploratérios permitem ao pesquisador desenvolver sua experiéncia sobre um
determinado problema. O pesquisador parte de uma hipoétese ou possibilidade e se aprofunda no estudo com
base na realidade cientifica, buscando antecedentes para realizar a pesquisa descritiva (GIL, 2008). Segundo

Andrade (2002), a pesquisa exploratéria também é utilizada quando ha pouco conhecimento sobre o tema a
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ser abordado e pretende-se compreendé-lo com mais profundidade, assumindo forma de pesquisa
bibliografica ou estudo de caso (GIL, 2008).

Com base nos autores citados, se esclarece que o presente estudo se trata de uma pesquisa do tipo
descritiva e com consideragbes exploratérias quanto aos seus objetivos. No que tange a natureza da
pesquisa, este trabalho se caracteriza como pesquisa aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos para
aplicagéao pratica, dirigidos a solugéo de problemas, envolvendo verdades e interesses locais (GERHARDT e
SILVEIRA, 2009).

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, o projeto conta com duas etapas para o cumprimento
dos seus objetivos: a pesquisa bibliografica e o estudo de caso. A revisdo bibliografica tem por objetivo
embasar as temaicas abordadas (GIL, 2008) e o estudo de caso permite uma analise ampla da situagao,
gerando conhecimento mais apurado do processo (MIGUEL, 2011).

Com relagéao a forma de abordagem, a pesquisa fica caracterizada como qualitativa, ou seja, nao
mensuravel. No que tange a coleta de dados, a mesma se deu por observagao, ou seja, visdo externa do
funcionamento da empresa, pesquisas direcionadas dos autores e diversos usos do aplicativo de delivery.

Como ferramenta de gestdo da qualidade utilizou-se o TQM — Total Quality Management. Entende-
se que para uma completa agdo da qualidade, o estudo deve propor sugestdes de melhorias aos modelos de
negocio, buscando o atendimento das necessidades de clientes e consumidores. Portanto, além de avaliar a
qualidade, também se gerou um rol de melhorias com possibilidade de aplicagdo pratica por empresas da
mesma categoria de Economia Compartilhada da empresa estudada.

Com base nos resultados adquiridos com o estudo, outra extensdo abordada se deu no
desenvolvimento de sugestbes do tipo efeitos multiplicadores do negdécio, 0 que gera a empresa a

possibilidade de ampliagao do mercado, assim como sua sustentabilidade na area.
SUPORTE PRATICO

Para o desenvolvimento do artigo foram abordadas caracteristicas de uma empresa do ramo da
Economia Compartilhada que atua no segmento de delivery de comida. Trata-se de um aplicativo que
possibilita ao usuario fazer um pedido com apenas poucos cliques, inclui uma gama grande de parceiros
conveniados e traz comodidade, economia e agilidade ao consumidor. Neste trabalho, a empresa sera

chamada ficticiamente de “Eating Food”.

BREVE HISTORICO SOBRE A EMPRESA

O modelo de negécio do “Eating Food” surgiu da necessidade de uma maior facilidade na hora de
fazer um pedido de comida em casa. Fundada em 2011, o “Eating Food” foi lancado para oferecer toda a
estrutura de delivery a restaurantes que nao possuem o servigo.

Mais do que simplesmente um catalogo de telefone, o “Eating Food” se tornou uma grande praga de
alimentagao virtual no conforto de casa. Um ano depois de seu langamento vieram os aplicativos para Android
e iOS e, com eles, o “boom”, a facilidade de fazer um pedido na palma da mao ajudou o negocio e os
restaurantes parceiros a crescerem. Os parceiros sdo o coragao do negécio. Quanto maior a gama de opcdes

oferecidas no aplicativo, mais atrativo ao cliente o “Eating Food” se torna, e na outra via de ganho, um
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restaurante desconhecido, por exemplo, pode garantir maior visibilidade com o uso da plataforma, podendo
assim reduzir custos com marketing e publicidade.

A ideia que comegou em Sao Paulo hoje atende diversos estados brasileiros. Atualmente o aplicativo
¢ lider brasileiro no mercado de delivery.

“EATING FOOD” COMO ECONOMIA COMPARTILHADA

O “Eating Food” é uma plataforma de servigo online que faz a mediacao de pedidos de comida com
entrega a domicilio. Possue diversos restaurantes cadastrados, possibilitando uma carteira de produtos muito
interessante e facilidade na busca, tudo com apenas alguns cliques: prego, localizagdo, tempo de espera,
dentre outros pontos. O processo de fazer um pedido € muito simples. Apds selecionar o restaurante de sua
preferéncia, todo o cardapio do local escolhido aparece listado e o cliente seleciona os produtos que deseja.
Seleciona ainda o tipo de pagamento e aguarda a entrega do pedido realizado.

Segundo a Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel), o mercado de alimentagéo fora
de casa fatura por ano 230 bilhdes de reais. Com relacdo a esse grande mercado, oito bilhdes de reais séo
referentes aos deliveries. Hoje, de acordo com dados fornecidos pela propria “Eating Food”, 3 milhdes de
pedidos séo feitos todo més com o auxilio da plataforma e o “Eating Food” proporciona a transacgédo de R$ 2
bilhdes por ano nos caixas dos restaurantes parceiros. Com relagédo a contrapartida por parte das empresas

parceiras, uma taxa de 12% é cobrada sobre cada transagao realizada.

COMO FUNCIONA O APLICATIVO

Em um primeiro contato com a plataforma se faz necessario um cadastro com alguns dados basicos.
Apbs cadastro pronto ja é possivel navegar pelo site ou aplicativo e verificar as opgbes de restaurantes que
aparecem, podendo navegar por proximidade, categorias, abertos, fechados ou promogées. Os restaurantes
tém o seu cardapio exposto na plataforma, com pregos e alguns com fotos, o que possibilita um breve
comparativo entre os disponiveis. A figura 1 explicita um fluxograma do pedido dentro da plataforma.

Figura 1 — Fluxo de pedido

Fluxo do pedido na plataforma

Escolhao
restaurante

Selecione o CEP ou
enderego

v

Orestaurante AvaI!ar a_
entreganasua experiéncia

Casa

Fonte: Elaborada pelos autores
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Como etapa final se da a escolha da forma de pagamento, dinheiro, cartdo, vale-refeigcdo, a
disponibilidade da opgéo fica a critério do restaurante parceiro. Alguns também oferecem a opgédo de
pagamento online, ou seja, o cliente cadastra seu cartdo de crédito e o pagamento é efetuado na propria
plataforma, facilitando a entrega. A plataforma utiliza os status de “em preparo”, “pronto para envio”, “saiu
para entrega” e “entregue” para que o consumidor possa acompanhar o pedido. Apos a entrega do pedido, a

plataforma disponibiliza uma opgéo de avaliagdo da experiéncia.
LEVANTAMENTO DE DADOS NO QUE TANGE AS RECLAMAGOES DO APLICATIVO

Para gerar um alcance maior de avaliagédo e permitir uma percepgao integral da plataforma, além dos
pedidos realizados para compor o estudo de caso, procurou-se expandir a analise para a opinido de terceiros,
dada especificamente pela conhecida plataforma de reclamagdes, denominada “Reclame Aqui”.

De acordo com as opinides analisadas no site de reclamagdes, nos ultimos meses 3709 reclamacgdes
foram postadas com relacdo a empresa “Eating Food”. Dentro desse site de reclamacgdes a empresa “Eating
Food” conta com uma taxa de 100% das reclamacgdes respondidas, porém somente 75,1% obtiveram solugéo
no problema exposto. Deste total de reclamagdes apenas 67,3% dos consumidores voltariam a realizar
transacoes com a plataforma.

Com relagado a natureza das reclamagoes, esséo relacionadas a problemas com pagamento, atraso
na entrega, cobrangas indevidas, problemas com a qualidade do produto e falta de atendimento do SAC.

E importante ressaltar que em geral para qualquer problema identificado pelo consumidor ou cliente
em potencial, tanto a plataforma quanto o restaurante sdo lesados, independentemente do responsavel de

fato, por isso a interagao entre as duas partes & muito importante.

Melhorias e Efeitos Multiplicadores do Negocio

Com base nas diversas experiéncias com a plataforma, o levantamento das opinides de terceiros e 0
suporte tedrico abordado relacionado a Gestdo da Qualidade Total, algumas sugestées de melhorias séo
feitas a fim de proporcionar maior qualidade ao servigo prestado pela plataforma que esta inserida no mercado
de economia compartilhada.

Com relagdo ao espaco para os usuarios deixarem suas opinides no “Eating Food”, sugere-se a
geracao de um controle de qualidade similar ao Uber com notas ao final do uso do servigo, onde notas baixas
poderiam ocasionar consequéncias ruins aos estabelecimentos e possivel exclusdo da plataforma em casos
recorrentes, forcando desta forma o aprimoramento e atendimento a satisfagéo dos clientes. Ndo agrega valor
ao “Eating Food” ter como parceiro um restaurante que s6 obtém notas baixas e reclamagbées sérias, ja que
em geral o usuario ndo reconhece até onde vai a responsabilidade do estabelecimento e o da plataforma.
Esta sugestdao de melhoria corrobora com o ponto 5 de Deming que trata da aprimoramento constante e

indefinido do sistema de produgao, buscando formas de melhorar a qualidade.
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ECONOMIA COMPARTILHADA: GESTAO DA QUALIDADE APLICADO A UMA EMPRESA DO RAMO DE
DELIVERY DE COMIDA

Percebeu-se que a falta da possibilidade de cancelamento é alvo de grandes criticas pelos usuarios,
por isso, sugere-se a inclusdo de um mecanismo na plataforma para cancelamento, estipulando um prazo
para que iSSO ocorra sem prejuizo ao consumidor ou com prejuizo minimo, como por exemplo, para
cancelamentos em até 2 minutos taxa de cancelamento é igual a zero, cancelamentos entre 2 € 5 minutos
taxagdo de R$ 10,00. Claramente o tempo para cancelamento ndo pode ser muito longo, tendo em vista que
o consumidor quer agilidade na entrega e estes minutos interferem no inicio do preparo. Este passo tem
ligagao direta com o ponto 1 proposto por Deming que trata do permanente aprimoramento dos produtos e
Servigos.

Corroborando com o ponto 3 apresentado por Deming, onde se fala da qualidade constituida em todo
0 processo, outro efeito multiplicador proposto para o negécio € a sugestao para campanhas de fidelizagao
de clientes. Propdem-se a inser¢do de vantagens aos usuarios que utilizam a plataforma com frequéncia,
podendo ser através de descontos em entregas, bonificagdes ou “cartédo fidelidade”, exemplo: apds “X”
compras no mesmo parceiro “Eating Food” o cliente ganha um bbénus extra. Tais agbes proporcionam uma
fidelizagao do usuario e podem ser feitas em conjunto entre plataforma e restaurante.

Expandindo o servigo prestado pela plataforma, tendo em vista que se trata do ramo de alimentos,
também sugere-se ofertar além do delivery de comidas prontas, produtos de supermercado e mini mercados
de maneira diferenciada ao que ja se conhece. O cliente teria a possibilidade de adicionar a mesma sacola
de compras itens de supermercados distintos, podendo estes serem indicados com base em uma distancia
entre estabelecimentos pré-estabelecida por exemplo, ou seja, uma Unica compra, uma Unica plataforma e
mais de um supermercado atingindo. Pensando inclusive de maneira sustentavel, indica-se que a entrega
pode ser feita por um Uunico veiculo, onde este coletaria os itens comprados pelo consumidor nos
supermercados em horario pré-definido. Fazendo um link para facilitar a visualizagdo da proposta, seria como
uma plataforma parecida ao “Buscapé”, porém com itens de supermercado.

O cliente realiza login, informa a localizag&o e a plataforma indica os supermercados que fazem parte
do programa e que ficam préximos ao usuario. O consumidor digitaria o item de busca em um campo
especifico e o produto apareceria com o prego dos supermercados indicados no inicio do procedimento. Desta
forma o consumidor ganha economia, pois tem a possibilidade de escolher o produto de menor pre¢o, ganha
agilidade, pois neste caso extingue-se a necessidade de visitar mais de um site para realizar a compra e ainda
tem a possibilidade de levar todos os itens necessarios para casa, tendo em vista que nao se encontra todos
os produtos ou marcas em todos os supermercados, ou seja, o cliente ganha em diversidade de produtos.
Desta forma, agrega-se novo valor a plataforma, atinge-se uma nova fatia de mercado e diversificam-se os
servigos prestados pela empresa, além de abarcar outra necessidade do usuario, indo diretamente de

encontro aos principios da economia compartilhada.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme apresentado, a aplicagdo da gestdo da qualidade total em atividades da economia
compartilhada pode gerar resultados positivos aos negdcios. A gestao da qualidade total abarca aplicagbes
em diversas areas do negdcio, indo da administragao a produgéo, do atendimento ao cliente a sua satisfagéo
e anseios.

Nesta perspectiva, a proposta de pesquisa buscou apresentar o TQM baseado nos 14 pontos de
gestao para a qualidade total proposto por Deming (1990), como ferramenta eficiente de gestédo da qualidade
para uma empresa do ramo de delivery de comida. E importante ressaltar que a pesquisa se limitou em
estudar apenas uma empresa do ramo, ndo havendo comparagdes com demais plataformas.

A partir da analise tedrica e estudo de caso explorado, identificou-se os maiores pontos de
reclamagdes dos usuarios. Estes pontos serviram como base para gerar um rol de melhorias e também alguns
efeitos multiplicadores do negdcio. Desta forma, mais uma vez identificou-se a importancia da gestéo da
qualidade nos negécios. Nao basta produzir, para se sustentar no atual mercado altamente competitivo &
preciso produzir com qualidade, seja um produto ou um servigo.

Os estudos em Economia Compartilhada ainda sao recentes e o estudo desta tematica com a gestéo
da qualidade se mostram pertinentes para o momento, dado a grande expansao deste mercado. Portanto,
segure-se como estudos futuros a aplicacdo de ferramentas estatisticas da qualidade em modelos de
negoécios de Economia Compartilhada, bem como o estudo do comportamento atual das grandes empresas

do ramo no que tange o gerenciamento da qualidade de seus servigos e produtos ofertados.
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