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RESUMO

Esta pesquisa evidencia um estudo que analisa e investiga a eficiéncia nas
operacbes do iFood apd6s o investimento inovador para a aplicacdo da
Inteligéncia Artificial (IA), com o objetivo de melhorar seus processos,
atendimento ao publico, entre outros. O estudo € desenvolvido através das
abordagens de pesquisas biograficas e estudo de caso, baseando-se na analise
de livros, artigos cientificos, investigacéo detalhada sobre uma organizagéo para
compreender suas caracteristicas. Mostra resultados que indicam que com a
Inteligéncia Artificial € possivel notar as mudancas que se significaram no setor
e adaptaram-se ao mercado. Conclui que com a Inteligéncia Artificial € possivel
e comprovado que se pode alcancar grandes resultados, garantindo que cada
passo com o cliente do iFood sera personalizado e transparente. Com isso,
comprova-se que a empresa iFood esta sempre se adaptando ao novo e sempre
buscando percorrer o caminho da inovacdo. Porém, sempre com
comprometimento inabalavel de focar em seus clientes e colaboradores e, como

resultado, otimizar 0s processos e minimizar oS erros manuais.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial. Inovacéo digital. Tecnologia. Otimizacao.

Andlise de dados.



ABSTRACT

This research presents a study that analyzes and investigates the efficiency of
iFood’s operations following its innovative investment in the application of
Artificial Intelligence (Al), aiming to improve its processes, customer service, and
other aspects. The study is developed through biographical research and case
study approaches, based on the analysis of books, scientific articles, and a
detailed investigation of the organization to understand its characteristics. The
results indicate that, with the use of Artificial Intelligence, significant changes
have occurred in the sector, allowing adaptation to the market. The study
concludes that Al enables and proves the possibility of achieving remarkable
results, ensuring that every step in the customer journey with iFood is
personalized and transparent. It also demonstrates that iFood is continuously
adapting to innovation while maintaining an unwavering commitment to its
customers and collaborators, ultimately optimizing processes and minimizing

manual errors.

Keywords: Atrtificial Intelligence. Digital Innovation. Technology. Optimization.

Data Analysis.
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1 INTRODUCAO

A pesquisa baseia-se na andlise do aplicativo iFood, uma plataforma de
delivery de comida online que permite aos usuarios pedir comida com variedade
e facilidade de restaurantes e estabelecimentos de alimentagéo em todo o Brasil.
A plataforma foi fundada em 2011 e desde entdo tornou-se uma das maiores
plataformas de delivery do mundo, em constante crescimento e se inovando
constantemente.

A tecnologia tem avangado significativamente no mercado, tornando-se
uma ferramenta cada vez mais importante no mundo dos negdcios,
transformando as empresas e redefinindo os caminhos para o sucesso. O iFood,
uma das maiores plataformas de delivery do mundo, tem investido
estrategicamente na tecnologia de Inteligéncia Artificial (IA) para inovar a relagcéo
com o consumidor e gerar eficiéncia em suas operacoes.

Com a intencdo de melhorar a experiéncia do cliente, a IA tem sido
utilizada para personalizar os processos, reduzir erros manuais e aumentar a
velocidade das entregas. A implementacao da IA no iFood tem proporcionado
uma série de beneficios, incluindo a simplificacdo dos fluxos de trabalho, a
reducado de erros manuais e a melhoria da experiéncia do cliente.

Com a capacidade de analisar grandes volumes de dados, a IA pode
identificar padrdes e tendéncias, permitindo que a empresa ofereca solugcbes
personalizadas para seus clientes. Além disso, a IA tem permitido que o iFood
otimize suas operacdes, reduzindo os custos e melhorando a eficiéncia.

Diante desse contexto, esta pesquisa tem como proposito analisar onde
e como o iFood aplica a Inteligéncia Artificial na otimizacdo de suas entregas,
especialmente na distribuicéo inteligente de pedidos. A proposta é compreender,
de forma detalhada, como a IA é utilizada no cotidiano da empresa, contribuindo
para a melhoria dos processos operacionais, o aumento da eficiéncia das rotinas
dos colaboradores, a elevacdo do nivel de satisfagdo dos clientes e,
consequentemente, o crescimento da lucratividade por meio da agilidade no

atendimento.
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Para isso, 0 estudo sera conduzido por meio de uma abordagem
metodoldgica que combina estudo de caso, com foco na realidade operacional
do iFood, e pesquisa de campo, a fim de exemplificar, na pratica, os impactos e
resultados obtidos com a implementacao da Inteligéncia Artificial.

O objetivo principal desta pesquisa € demonstrar como a Inteligéncia
Artificial (I1A) contribuiu significativamente para os beneficios da empresa iFood

e seus beneficios para os usuarios.

1.1 PROBLEMA

O aumento da competitividade no setor de delivery de alimentos tem
exigido das empresas a constante revisdo de seus processos, estratégias e
recursos tecnoldgicos. Nesse cenario, o iFood identificou a necessidade de
reavaliar suas operacfes, buscando entender quais areas apresentavam
maiores gargalos e como seria possivel alcancar vantagem competitiva por
inovacao.

Durante essa reestruturacao, a empresa identificou que diversos clientes
manifestaram insatisfacdo com problemas logisticos, como atrasos nas
entregas, dificuldades na tomada de decisdo durante o processo de compra e
preocupacdes com a confiabilidade e a seguranca da plataforma. Esses fatores
comprometem a experiéncia do usuario e exigiam respostas rapidas e eficaz da
organizacao.

Diante desse contexto, o iFood passou a investir em solugdes baseadas
em Inteligéncia Artificial (IA), com destaque para a criacdo de chatbots
inteligentes e sistemas de personalizagcdo com base no historico do usuario. Tais
ferramentas foram implementadas com o intuito de reduzir falhas operacionais,
agilizar o atendimento e garantir uma experiéncia mais eficiente e aos usuarios.

Nesse sentido, a presente pesquisa propde-se a responder a seguinte
questao-problema: Qual € o papel da inovacédo e da adaptacdo, por meio da
Inteligéncia Artificial, na estratégia do iFood para otimizar suas operacdes e

aprimorar o atendimento ao publico?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo-chave desta pesquisa € demonstrar como a Inteligéncia
Artificial (1A) contribuiu significativamente para os beneficios da empresa iFood.
Especificamente, buscamos identificar os principais resultados obtidos com a
implementacdo do chatbot e os beneficios decorrentes da andlise de
comportamento dos usuarios dentro do aplicativo, que permite oferecer
recomendacfes personalizadas e precisas. Além disso, investigaremos como a

IA auxilia nas entregas realizadas pelos restaurantes parceiros.

1.2.2 Objetivos Especificos

Iremos analisar depoimentos de clientes satisfeitos com o tempo de
entrega de pedidos e entrevistas ja realizadas por membros da empresa iFood
onde se concentra melhorias e inovagbes, com o objetivo de identificar os
avangos realizadas relacionado com experiéncias de todos os colaboradores,
clientes, entregadores e estabelecimentos, bem como os beneficios que o iFood
obteve ap06s a aquisicdo de tecnologias de inteligéncia artificial para melhorar
seu posicionamento no setor.

Além disso, iremos identificar, por meio de abordagens de pesquisa
biogréficas, os modelos de novos servigos que estédo disponiveis para clientes e
que ndo existiam anteriormente, e analisar como € possivel alcancar bons
resultados no atendimento de milhares de usuarios por dia, considerando a
posicdo do iFood como uma das mais eficientes plataformas de delivery no
mundo.

Através do posicionamento da empresa iFood no mercado e avaliacdes
de clientes no aplicativo, iremos investigar os funcionamentos das automacgoes,
personalizacdo no atendimento, prevencdo a fraude e seus resultados,
comparando-os com as expectativas. Também avaliamos o processo de

incorporacao e integragao da inteligéncia artificial no iFood, incluindo seus
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beneficios e resultados, como a reducéo de custos operacionais e a melhoria da
experiéncia do usuario.

Focaremos em nossos entregadores em uma unidade especifica,
localizada em S&o José dos Campos/SP, aplicando um questionario com 5
perguntas a 20 entregadores da rede, visando coletar dados sobre suas

experiéncias e percepgdes sobre a implementagéo da IA na plataforma.

1.3 JUSTIFICATIVA

A pesquisa justifica-se pela relevancia do tema na atualidade, uma vez
gque empresas que adotam a Inteligéncia Artificial tém alcancado melhorias
expressivas em seus processos operacionais e resultados consistentes. Tal
realidade reforca o papel estratégico da IA na transformacdo dos negocios e
sustenta a pertinéncia de se investigar sua aplicacdo no contexto do iFood, em
um mercado cada vez mais competitivo e orientado pela inovagéo.

A Inteligéncia Artificial (IA) tem se mostrado essencial na transformagéo
tecnoldgica das organizacdes, ao possibilitar a criacdo de mecanismos, fisicos
ou digitais, que simulam a capacidade humana de pensar e tomar decisfes.
Esses sistemas sdo desenvolvidos para executar tarefas especificas
anteriormente realizadas por seres humanos ou, ainda, para identificar solu¢des
alternativas por meio da andlise de grandes volumes de dados. Dessa forma, a
IA configura-se como um diferencial estratégico para os negdécios, contribuindo
para a eficiéncia, a inovacdo, a otimizacdo de processos e 0 aumento da
agilidade operacional.

Embora os beneficios da IA sejam amplamente reconhecidos, sua
implementacdo também envolve desafios relevantes. Para que essa tecnologia
seja aplicada com sucesso, € necessario investir em infraestrutura tecnolégica,
formacdo de profissionais qualificados, aléem de assegurar a qualidade e a
relevancia dos dados utilizados. Também se torna fundamental promover uma
mudanga cultural nas organizacbes, de modo a favorecer a aceitacdo da

inovagao e garantir o uso ético e responséavel da tecnologia.
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No caso do iFood, a IA é utilizada para prever a demanda por pedidos em
determinadas regides e alocar os entregadores de maneira estratégica. A
tecnologia permite ainda o calculo de rotas otimizadas, considerando fatores
como transito, clima e o volume de pedidos simultaneos, garantindo maior
eficiéncia e previsibilidade nas entregas.

Como ressalta Taulli (2020), “na era moderna, a compreensdo da IA e
suas possibilidades para uma empresa é essencial para que se alcance
crescimento e sucesso”. A citagdo evidencia a importancia da inovacgao
tecnolégica como um caminho fundamental para o desenvolvimento das
organizacoes, demonstrando que a adog&o consciente da IA representa uma

oportunidade de crescimento sustentavel.
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2 METODOLOGIA

2.1 TIPO DE PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se como quantitativa e de natureza descritiva,
com o objetivo de coletar e analisar dados que fornecam uma viséo geral e
detalhada sobre o fendmeno estudado. Conforme afirma Gil (2010), “a pesquisa
descritiva tem como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populagao ou fenébmeno”.

A investigacdo teve como foco compreender quais estratégias o iFood
utilizou para superar seus desafios operacionais, como a presenca de processos
manuais e limitacdes logisticas, além de analisar como a empresa se adaptou
as inovacoes tecnoldgicas para consolidar-se como lider de mercado. O estudo
buscou destacar os efeitos da Inteligéncia Artificial (IA) nas operacdes da
empresa, com énfase na otimizagcdo do tempo de entrega e na eficiéncia
operacional.

De acordo com Davis (1989) a compreensao dos colaboradores sobre
inovacdes tecnoldgicas € essencial para a implementacdo bem-sucedida da
Inteligéncia Artificial, a concordancia e aceitacdo do novo sistema impacta

diretamente a sua eficacia e a melhoria da produtividade.

2.2 Area de realizagéo

A pesquisa foi realizada na cidade de S&o José dos Campos, interior do
estado de Sdo Paulo, considerada um importante polo tecnoldgico e industrial
do pais. O municipio abriga centros de inovacao, universidades e empresas de
base tecnolégica, o0 que o torna um ambiente propicio para estudos sobre

avancos digitais e aplicacdo de novas tecnologias.
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Figura 1: Representacdo de inovacdo em Sao José dos Campos/SP

Fonte:https://mundogeo.com/2024/08/16/parqgue-de-inovacao-

tecnologica-sao-jose-dos-campos-confirmado-na-spacebr-show-2025/

A coleta de dados ocorreu em pontos de espera de entregadores
parceiros do iFood, localizados em areas estratégicas da cidade. Essa escolha
foi feita devido a relevancia do setor de entregas na regido, que apresenta
grande movimentacdo e presenca significativa de profissionais atuando em

plataformas digitais.

2.3 Populagéo e amostra

A amostra foi composta por 20 entregadores parceiros do iFood,
selecionados de forma intencional, a fim de captar diversas percepcdes sobre os
impactos da aplicacdo da Inteligéncia Artificial (IA) nas operagdes da plataforma.
A selecdo buscou refletir experiéncias distintas, permitindo uma analise mais

ampla dos efeitos da tecnologia no cotidiano dos entregadores.

2.4 Instrumento(s)

Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado um questionario
estruturado, composto por cinco perguntas objetivas, aplicadas de forma online
por meio da plataforma Google Forms. Essa ferramenta foi escolhida pela sua
praticidade e eficiéncia na padronizacdo e organizacdo das respostas. O
guestionario abordou a percepcao dos entregadores sobre o0 uso da Inteligéncia
Artificial no aplicativo e seus reflexos na otimizacdo do tempo de entrega. O
guestionario utilizado encontra-se no apéndice B.

Utilizamos também como fonte primaria o site oficial do iFood, com o

objetivo de descrever detalhadamente o processo de inovacédo da empresa. A


https://mundogeo.com/2024/08/16/parque-de-inovacao-tecnologica-sao-jose-dos-campos-confirmado-na-spacebr-show-2025/
https://mundogeo.com/2024/08/16/parque-de-inovacao-tecnologica-sao-jose-dos-campos-confirmado-na-spacebr-show-2025/
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finalidade principal do estudo € proporcionar uma visao abrangente e avaliar as
mudancas significativas que a Inteligéncia Artificial (IA) tem promovido no setor,
com énfase nas estratégias adotadas pelo iFood.

2.5 Plano para coleta de dados

A coleta de dados foi realizada entre os dias 20 e 30 de abril, por meio da
aplicacdo presencial dos questionarios nos pontos de espera dos entregadores
parceiros. A participacdo foi voluntaria e respeitou os principios éticos aplicaveis
a pesquisa com seres humanos. As respostas foram registradas digitalmente e

armazenadas para posterior analise.

2.6 Plano para anélise de dados

Os dados obtidos foram tabulados e analisados com base nos objetivos
da pesquisa, sendo organizados em graficos ilustrativos para facilitar a
interpretacédo clara e objetiva dos resultados (ver Apéndice B). A andlise buscou
identificar padrbes de percepcao, impactos percebidos pelos entregadores e
melhorias operacionais ap6s a adocdo da IA. Conforme Davis (1989), a
compreensao e aceitacdo das inovacdes tecnolédgicas pelos colaboradores é
essencial para o sucesso da implementacao e para a melhoria da produtividade.

O alvo foi na andlise das percepcdes e comportamentos observados antes
e depois da aplicacéo da Inteligéncia Artificial (IA) na empresa. Descrevemos de
forma detalhada os métodos utilizados, as dificuldades enfrentadas e os
fendbmenos que caracterizam a superacéo das barreiras para a insercéo eficaz
da IA. As transformacdes representaram um novo desafio organizacional, sendo
a adaptacao a elas considerada necessaria para assegurar a competitividade e
fomentar a inovagdo no setor. Nesta perspectiva diz Chiavenato (2004) "As
mudancgas nas organizagdes séo inevitaveis diante das pressdes do ambiente
externo e interno. O comportamento humano, nesse contexto, € pega-chave para

0 sucesso".
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3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 1A - Sua transformacao no ambiente empresarial.

O avanco da Inteligéncia Artificial (IA) tem promovido transformacdes
significativas na forma como o trabalho é concebido, estruturado e executado.
Embora existam preocupacdes legitimas sobre o impacto da automacéo sobre
0S empregos, autores como Barretos (2023) destacam que a IA nao elimina
postos de trabalho, mas os transfere. O autor utiliza o exemplo dos trens urbanos
para demonstrar que fungdes como operadores foram substituidas por novos
cargos técnicos, como programadores de sistemas e técnicos em automacao.
Segundo ele, o desemprego no Brasil, mesmo com o avanco da tecnologia, €
inferior ao de décadas passadas, demonstrando a capacidade adaptativa do
mercado.

Nesse contexto, Bloisi (2023) argumenta que a IA deve ser compreendida
como uma ampliacdo das capacidades humanas. O autor defende o uso da
tecnologia para automatizar tarefas repetitivas, permitindo que os profissionais
se dediquem a fun¢Bes mais analiticas e criativas. Entretanto, ele ressalta que
essa transformacdo exige politicas eficazes de capacitacdo e educacédo

continuada, criticando empresas que utilizam |IA apenas para cortes de custos.

3.2 A Aplicacédo da IA no Setor Logistico

A aplicagdo da IA no setor logistico é outro exemplo relevante de
transformacao tecnologica. Martins (2023) apresenta o caso da robd ADA, criada
para atuar como sistema de apoio logistico, otimizando rotas e reduzindo erros
operacionais. Segundo o autor, apesar do uso intensivo da tecnologia, 0s
entregadores ainda desempenham papel essencial, pois conhecem o ambiente
urbano, tomam decisdes rapidas diante de imprevistos e representam o elo
humano com o consumidor. Assim, a IA atua como ferramenta complementar, e
nao como substituta.

Complementando essa visdo, Montandon (2023) analisa a criacdo da

ADA como fruto da colaboragdo entre startups e grandes empresas. Essa
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parceria uniu criatividade e agilidade a recursos estruturais, possibilitando
solugbes inovadoras. O autor destaca também o impacto cultural dessas
parcerias, que estimulam corporagfes tradicionais a adotarem praticas mais

flexiveis e abertas a inovacao.

3.3 Startups, Inovacao Aberta e Cultura Organizacional

De acordo com Rangel (2023), o ambiente de inovacéo exige diversidade
de pensamento e disposicao para riscos — caracteristicas comuns em startups.
O autor enfatiza que as parcerias entre empresas tradicionais e startups séo
essenciais para o desenvolvimento de solucbes eficazes e adaptaveis as
demandas do mercado. Além disso, esse modelo de colaboragdo promove uma
renovacao cultural nas organizac@es, incentivando ambientes mais criativos,

horizontais e abertos a experimentacoes.

3.4 O Caso do iFood: Inovacao Tecnoldgica na Cadeia Logistica

No setor de entregas e alimentacao digital, o uso da IA também tem sido
decisivo. Alvarez (2025) descreve como o iFood aplica inteligéncia artificial para
processar pedidos, prever demandas e otimizar a cadeia logistica. A IA aprende
com o0s hébitos dos usuérios e considera variaveis externas, como transito e
clima, para melhorar a experiéncia do consumidor e a eficiéncia da operacao.

Silva (2021) reforca essa perspectiva ao afirmar que o uso da IA deve
estar centrado no usuério orientado a experiéncia. Para ele, a tecnologia deve
simplificar o cotidiano, oferecendo solugcdes que otimizem desde o0 momento do
pedido até a entrega.

Khosrowshahi (2023), CEO da Uber, também contribui para essa
discussao ao afirmar que a IA deve fornecer mais autonomia aos trabalhadores.
No caso da Uber, a tecnologia fornece dados em tempo real para motoristas e
entregadores, otimizando decisdes e possibilitando ganhos maiores com maior

controle da prépria jornada.

3.5 Atendimento Humanizado e IA Colaborativa
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Outra aplicacéo relevante da IA no contexto do iFood é o atendimento
automatizado. Moreira (2023) apresenta o caso da chatbot Rosie, desenvolvida
com o objetivo de lidar com grande volume de interagbes sem comprometer a
humanizacdo. Segundo o autor, Rosie foi projetada como uma persona
empatica, eficiente e colaborativa, que ndo substitui atendentes humanos, mas
os auxilia ao assumir tarefas repetitivas. Dessa forma, os profissionais podem se

dedicar a demandas mais estratégicas e especializadas.
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4 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

A partir da andlise dos processos da plataforma iFood, identificaram-se
pontos estratégicos nos quais a Inteligéncia Artificial (IA) tem sido empregada
com o objetivo de otimizar operacbes, elevar o desempenho das equipes
operacionais, reduzir erros manuais e liberar tempo para atividades estratégicas
e de interacdo humanizada com o0s usuarios da plataforma.

Com o propdsito de enfatizar essa perspectiva, a Inteligéncia Artificial tem
a funcdo de adequar sistemas automatizados para realizar tarefas de forma
capaz e competente, promovendo a otimizacdo de processos e tomada de
decisdes com base em dados, conforme apontam Russell e Norvig (2016).

Neste contexto observa-se que a aplicacdo da IA no iFood ocorre em
diversas frentes operacionais. Entre os principais avanc¢os, destaca-se a eficacia
na previsdo da demanda por pedidos e na otimizacdo das entregas, resultando
na melhoria dos tempos de resposta e no aumento da satisfacdo dos usuarios.
A |A é igualmente aplicada no rastreamento e na roteirizacdo das entregas,
permitindo a definicdo de rotas mais eficientes e, consequentemente, a reducao
no tempo de deslocamento.

No atendimento ao cliente, observam-se melhorias significativas com a
implementacdo de chatbots e sistemas automatizados de resposta, 0s quais
fornecem suporte rapido e personalizado as duvidas e solicitacdes dos usuarios.
Além disso, a plataforma utiliza analises baseadas em grandes volumes de
dados (Big Data) para identificar padrdes de comportamento e tendéncias de
consumo, 0 que contribui para o aprimoramento continuo da experiéncia do
cliente e da eficiéncia das operacoes.

Com a adocao dessas inovacOes, a empresa realizou investimentos
significativos em tecnologias baseadas em IA, com o intuito de compreender
melhor o comportamento dos consumidores e suas necessidades. Destaca-se,
nesse contexto, a utilizacdo de chatbots voltados ao acolhimento de clientes e
ao esclarecimento de duvidas frequentes, além da personalizacdo do

atendimento com base no histérico de uso da plataforma por cada usuéario, o que
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também influencia positivamente na logistica da empresa. Paulo Bastos Tigre
tem uma perspectiva onde as inovacoes tecnoldgicas sdo um fator chave para o
aumento da competitividade e da eficiéncia operacional, sobretudo em mercados
intensamente dinamicos como o de plataformas digitais, afirma Tigre (2006).

Na area logistica, a Inteligéncia Atrtificial proporcionou a criacdo de novos
fluxos operacionais, modelos de deciséo e arvores légicas que, em muitos casos,
apresentaram desempenho igual ou superior aos processos anteriormente
adotados. Essa transformacdo teve como foco a experimentacdo agil e a
evolucdo continua de métricas operacionais, promovendo um ciclo de
desenvolvimento acelerado, orientado pelo aprendizado constante e pela
inovacao.

O sistema adotado pelo iFood faz uso da IA para prever e otimizar a
demanda por pedidos em regides especificas, ao mesmo tempo em que realiza
o célculo de rotas em tempo real, com vistas a otimizar a distribuicdo dos
entregadores. Essa funcionalidade reduz significativamente o tempo de espera
e assegura maior confiabilidade no servico. Adicionalmente, o sistema é capaz
de calcular rotas personalizadas, considerando varidveis como transito,
condicdes climaticas e o volume simultaneo de pedidos, contribuindo para a
eficiéncia e a agilidade das entregas realizadas por meio da plataforma.

Para chegar a uma analise eficiente, obtemos dados através da pesquisa
de campo com 20 entregadores parceiros da plataforma iFood com perguntas

sobre o aplicativo. Os resultados abaixo apontaram que:
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GPS é preciso nas rotas?

Sim

As vezes

Nao

Tabela 1: Sobre o GPS do iFood em rotas

Fonte: Resposta obtidas através do google forms com entregadores do iFood

Dos entregadores entrevistados, 80% avaliaram o sistema de GPS do
aplicativo como preciso, enquanto 20% afirmaram que o recurso funciona bem
na maioria das vezes, embora ocasionalmente apresente pequenas falhas. Esse
resultado evidencia um alto grau de confiabilidade do sistema de geolocalizacao
utilizado pelo iFood, elemento essencial para o desempenho logistico da

plataforma.

App ajuda a economizar tempo?

Sim, bastante

Um pouco

Nao ajuda

0 20 40 GO g0 100
%

Tabela 2 - Sobre o app do iFood ajudar a economizar tempo
Fonte: Autores
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A pesquisa revelou que 95% dos entregadores entrevistados consideram
gue o aplicativo iFood contribui de forma significativa para a economia de tempo
durante as entregas. Esse resultado evidencia a eficiéncia dos recursos
tecnoldgicos integrados a plataforma, como a otimizacao de rotas, a organizacao

de multiplas entregas e a automatizacao de processos operacionais.

Aceita miltiplas entregas?

Gostlaria de aceitar

Sempre

As veres

0 20 40 60 80 100

Tabela 3 - Sobre entregadores do iFood a aceitarem mdltiplas entregas

Fonte: Autores

Observou-se que 60% dos entregadores entrevistados demonstraram
interesse em aceitar multiplas entregas simultaneamente, enquanto 35%
afirmaram ja realizar esse tipo de operacdo com frequéncia. Esse dado evidencia
qgue hd uma demanda expressiva por aprimoramentos na funcionalidade de
entregas multiplas, sinalizando oportunidades de otimizagdo no sistema de

alocacéao de pedidos.



26

Deixou de aceitar pedidos para evitar atraso?

0 20 a0 G0 a0 100

Tabela 4 - Entregadores do iFood referente a pedidos

Fonte: Autores

Verificou-se que 55% dos entregadores entrevistados afirmam recusar
pedidos apenas raramente, geralmente por receio de atrasos na entrega.
Apenas 10% relataram realizar recusas com frequéncia, o que indica que a
maioria dos parceiros da plataforma busca manter um alto indice de aceita¢céo

de pedidos, mesmo diante de possiveis desafios logisticos.

Fator que mais atrasa as entregas

Restaurante demora

Iransito

I-ala de organizacan

Qutros

20 40 60 80 100

=]

Tabela 5 - Fator sobre atraso nas entregas
Fonte: Autores
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De acordo com os dados obtidos, 65% dos entregadores identificaram a
demora no preparo dos pedidos pelos restaurantes como o principal fator
responsavel por comprometer a pontualidade das entregas. Esse dado evidencia
que, embora a plataforma utilize Inteligéncia Artificial para otimizar rotas e
processos logisticos, had gargalos operacionais externos ao sistema que
impactam negativamente o desempenho da entrega.

Os dados apresentados nos graficos demonstram que a utilizacdo da
Inteligéncia Artificial tem promovido melhorias significativas no desempenho
operacional da plataforma iFood, resultando em experiéncias mais eficientes
para os entregadores. No entanto, observa-se que as acodes integradas aos
restaurantes parceiros ainda apresentam limitacdes, especialmente no que se
refere a pontualidade das entregas. A maioria dos atrasos esta relacionada ao
tempo de preparo dos pedidos nos estabelecimentos, indicando dificuldades
desses parceiros em utilizar de forma plena as ferramentas tecnoldgicas
disponibilizadas pela plataforma. Tal cenario evidencia a necessidade de maior
integracdo entre o sistema da plataforma e os processos internos dos
restaurantes, a fim de garantir maior sinergia e eficiéncia no ecossistema
logistico como um todo.

Acrescentando a isso, apés a utilizacao do aplicativo, os usuarios tém a
disposicdo uma ferramenta de avaliacdo que serve como um importante
indicador tanto para futuros clientes quanto para a prépria empresa. Essas
avaliacdes, que podem ser positivas ou negativas, sao fundamentais para a
analise da experiéncia proporcionada aos usuarios. Quando a organizacao
recebe boas avaliacfes, a tendéncia é que sua posi¢cdo no mercado se fortaleca
cada vez mais, jA que a reputagdo construida por meio desses feedbacks
impacta diretamente na atracdo de novos clientes e na fidelizagdao dos
existentes. Além disso, a empresa pode utilizar esses dados como base para
melhorias continuas, ajustando seus processos e aprimorando a experiéncia do
usuario, o que contribui para a sua competitividade no mercado. Veja abaixo a

forma que todos os usuarios podem realizar sua avaliacao.
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o AVALIAGAO DO PEDIDO

K&k Burguer Delivery N
Segunda, 12/05, as 12:01

1 Parmegiana de Carne 0

O que vocé achou do pedido? *

Escolha de 1a 5 estrelas para classificar.

Muito ruim Excelente

Figura 2 - Avaliagcédo de pedido
Fonte: Imagem obtida através do aplicativo ifood

Conforme apresentado no Anexo A, o iFood obteve uma nota de 7.4,
considerada uma avaliagcéo positiva, em um site de feedbacks onde os clientes
expdem suas insatisfagbes (RECLAMEAQUI, 2025). Este indice reflete a
percepcao geral dos consumidores sobre o servico, evidenciando que, embora
haja algumas criticas, a plataforma mantém uma avaliacdo bastante favoravel
por parte dos usuarios.

Dessa forma, conclui-se que a adoc¢ao da IA pelo iFood tem sido eficaz na
otimizacdo dos processos, a0 mesmo tempo que evidencia areas que ainda
requerem ajustes estratégicos para potencializar os resultados. Conclui-se que
as funcionalidades do aplicativo incluem a busca por restaurantes, ou seja, 0s
usuarios podem buscar restaurantes por nome, localizacéo, tipo de cozinha,
preco e avaliacdo. Além disso, os usuarios da plataforma podem fazer pedidos
online e pagar com 0s meios de pagamento que desejarem.

Ha& também a funcionalidade de acompanhamento do pedido, onde os
usuarios podem monitorar o status de seus pedidos em tempo real, desde a

confirmacéo até a entrega. No entanto, os restaurantes precisam habilitar essa
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ferramenta em seus estabelecimentos para que ela esteja disponivel.

Adicionalmente, o iFood oferece a funcionalidade de avaliagéo e revisao,
onde os usuérios podem avaliar e revisar tanto os restaurantes quanto 0s
pedidos realizados. A possibilidade de avaliar produtos e servi¢os € considerada
uma ferramenta estratégica no marketing digital, pois influencia diretamente a
reputacdo da marca e a decisdo de compra de outros usuérios, reforca
(KOTLER; KELLER, 2012).

Concluindo, as vantagens do iFood incluem a conveniéncia, pois a
plataforma permite que seus usuarios facam pedidos de qualquer lugar, a
qualquer hora, sem precisar sair de casa ou do trabalho. A variedade também é
uma grande vantagem, pois a plataforma oferece uma ampla gama de opc¢des
de restaurantes e tipos de cozinha. A facilidade de uso é outra caracteristica
importante, visto que a plataforma € intuitiva e permite que os usuarios facam
pedidos de forma rapida e segura.

Em termos de impacto, o iFood tem contribuido significativamente para o
crescimento do mercado de delivery no Brasil e em outros paises. A plataforma
também se destaca pela inovacéo constante, oferecendo novas funcionalidades
e melhorias para oS usuarios.

As parcerias do iFood com milhares de restaurantes e estabelecimentos
de alimentacdo sdo outro ponto positivo, pois ampliam as opcdes disponiveis
para os usuarios. No entanto, o iFood enfrenta desafios, como a concorréncia
com outras plataformas de delivery, como Uber Eats e Rappi. A logistica também
representa um desafio, uma vez que a plataforma precisa garantir entregas
rapidas e eficientes, além de lidar com a gestéao de estoque. Por fim, a seguranca
€ um aspecto crucial, j& que a plataforma precisa garantir a prote¢cdo dos dados
dos usuérios e das transacdes de pagamento, 0 que € essencial para manter a

confianga dos clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo explorou a Inteligéncia Atrtificial (IA), destacando sua capacidade
de perceber condi¢cdes e tomar decisbes de forma autbnoma para atingir
objetivos especificos. A tecnologia absorve informacdes, deduz resultados e
chega a conclusdes praticas, buscando a assertividade tanto no atendimento aos
consumidores quanto na gestdo dos processos operacionais dos restaurantes.
A andlise identificou, por meio do investimento em IA, que a insatisfacdo dos
clientes estava associada a problemas logisticos, como a demora na entrega de
pedidos e duvidas néo resolvidas. A aplicacdo da Inteligéncia Artificial permitiu
minimizar erros manuais e otimizar processos, melhorando, assim, a experiéncia
do cliente e a eficiéncia operacional.

Apo6s a implementacdo da IA nos processos diarios, observou-se uma
transformacao significativa na visdo operacional do iFood e em outros setores
do mercado de trabalho, gerando solucfes inovadoras e estratégicas com vastas
possibilidades. A rapida adaptacdo dessa tecnologia tem revolucionado as
habilidades dos colaboradores, além de melhorar o desenvolvimento da
plataforma de servicos de entrega, contribuindo para a economia e aumentando
a produtividade.

O estudo também diferenciou dois tipos de IA: a IA restrita, que é aplicada
principalmente em computadores para realizar tarefas especificas sem a
necessidade de programacdo prévia para cada acdo, e a IA geral, mais
personalizada, que possui a capacidade de aprender e executar diferentes tipos
de tarefas de forma adaptativa. Para lideres e gestores, a implantacdo de IA
representa uma necessidade constante de adaptacdo ao novo, em um cenario
marcado por uma divisao digital e por barreiras do mundo real. As incertezas do
mercado criam um ambiente desafiador, que exige uma abordagem equilibrada
entre inovacgéao e cautela.

Na economia atual, a utilizagcdo da IA facilita a tomada de decisao,
otimizando tempo, melhorando a oferta de produtos e servi¢cos, e buscando a

reducgé&o de custos financeiros e a automatiza¢ao de processos. Como resultado,
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as empresas podem obter indicadores de desempenho mais favoraveis. Diante
disso, conclui-se que a Inteligéncia Artificial € um recurso valioso para as
empresas que buscam melhorar sua eficiéncia e produtividade, mas sua
implementacdo eficaz requer uma visdo clara dos objetivos e desafios
envolvidos. Com a abordagem correta, a IA pode ser uma ferramenta essencial
para aprimorar processos e fortalecer a tomada de decisdo estratégica.

A Inteligéncia Artificial tem promovido uma verdadeira revolugdo no
mercado de trabalho, criando novas oportunidades, mas também gerando
desafios relacionados a automacéo de tarefas repetitivas. 1sso pode resultar em
perdas de empregos em certos setores, mas, por outro lado, abre caminho para
a requalificacdo profissional e adaptacédo a novas demandas. O equilibrio entre
as oportunidades e desafios oferecidos pela IA € crucial para que profissionais e
empresas se ajustem as mudancas do mercado de trabalho.

A implementacéo da IA, no entanto, envolve desafios significativos, como
a escolha da tecnologia adequada em um mercado saturado de opcgdes, a
integracdo com sistemas legados e a gestdo de dados e seguranca. A coleta e
o tratamento de grandes volumes de dados de alta qualidade sdo essenciais
para testar e refinar 0S modelos de IA.

Os beneficios da IA para as empresas incluem a automacao de tarefas, a
otimizacdo de processos, a melhoria da eficiéncia, a reducdo de custos e o
aprimoramento do planejamento estratégico. A inovacdo, aliada a servicos
personalizados, também é um dos principais ganhos para as empresas que
adotam essa tecnologia.

O futuro da IA é promissor, com sua constante evolucédo e a adeséo de
empresas de diversos setores, como alimentagéo, saude, educacéo e financgas.
Espera-se que novas tendéncias e possibilidades surjam a medida que a
tecnologia avanca, permitindo que as empresas explorem ainda mais as
oportunidades e enfrentam os desafios impostos pela IA.

Em concluséo, a Inteligéncia Artificial, quando aliada a inovacdo e a
tecnologia, desempenha um papel fundamental no desenvolvimento e na

competitividade das empresas no cenario atual. Contudo, sua efetividade
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depende de fatores como a infraestrutura tecnologica disponivel, a capacitacao
dos colaboradores e o uso ético das ferramentas implementadas. E
imprescindivel que as organizacBes estejam abertas a transformacédo digital,
promovendo um ambiente propicio a inovacdo e investindo em treinamentos
para garantir 0 uso estratégico e consciente da IA.

A adocéo de sistemas baseados em IA deve ser acompanhada por uma
gestdo comprometida com a evolu¢do continua e com a responsabilidade social
e organizacional. Somente por meio de uma postura proativa e planejada sera
possivel alcancar melhores resultados, otimizar processos e proporcionar uma
experiéncia mais eficaz tanto para os colaboradores quanto para o0s
consumidores. Assim, a IA deixa de ser uma mera tendéncia tecnolégica e passa
a se consolidar como um diferencial competitivo indispensavel para o sucesso e

a sustentabilidade das empresas.
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1- GPS é preciso nas rotas?

() Sim

() As vezes

() Nao

2- app ajuda a economizar tempo

() Sim, bastante

() Um pouco

() Nao ajuda

3- aceita multiplas entregas ?

() Gostaria de aceitar

() Sempre

() As vezes

4- deixou de aceitar pedidos para evitar atrasos?

() Raramente

() Nunca

() As vezes

() Sim, frequentemente

5- Fator que mais atrasa nas entregas?

() Restaurante demora

() Transito

() Falta de organizacéo
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() Outros

ANEXO A - PRINT SOBRE NOTA DO IFOOD

& Alimentos e Bebidas - Delivery ® + 2.3 milhdes de visua

@ Bom @ Verificada

Sobre Reclamacbes Descontos

iFood é confiavel?

Qual a reputacao de iFood?

@ Reputacdo
BOM

O consumidor avaliou o
atendimento dessa empresa
como BOM. A nota média nos
ultimos 6 meses é 7,4/10
F?edameﬂolﬂesquisa a ]

@ reclameaqui.com.br




