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Produtos alimentares em maquinas de vending — Uma andlise da satisfacao
dos clientes e utilizadores

RESUMO

Este estudo tem por objetivo explorar a intersecdo entre a seguranca dos alimentos e
a gestdo de qualidade através da avaliacdo da satisfacdo dos clientes, um dos critérios da
norma ISO 9001:2015 incorporados na ISO 22000:2018 que é referéncia normativa para
servicos de alimentacdo. A avaliacdo de satisfacdo € uma das ferramentas de gestdo para
melhoria continua da qualidade dos produtos e servi¢cos. O objetivo central do estudo é
realizar um diagndstico geral da satisfacao dos clientes através de uma analise comparativa
entre a satisfacdo dos clientes utilizadores das maquinas com a satisfacdo dos clientes
contratantes das maquinas de vending de alimentos para 0s seus estabelecimentos. As
entrevistas abrangem uma variedade de temas, incluindo preco, disponibilidade de produtos,
experiéncia de uso, manutencdo, ocorréncia de problemas de qualidade dos alimentos e
higiene das maquinas, entre outros com objetivo de identificar pontos de melhoria. A
avaliacdo revelou uma satisfacdo geral em ambos os grupos. Notavelmente, 99,3% dos
usuarios expressaram sua disposicdo em recomendar 0 servico, enquanto as empresas
contratantes alcancaram uma taxa de recomendacao de 82,4%. Os usuarios atribuiram uma
nota média de 7,98 (+1,24) para o servi¢o, enquanto as empresas atribuiram uma nota média
de 7,29 (+£1,79). Esses resultados indicam uma maior satisfagdo por parte dos usuarios em
relacdo as empresas contratantes. Embora aspectos como compreensdo do uso das
maquinas (93% de satisfacdo entre os utilizadores e 94% nas empresas) e sua distribuicao
nos locais (87% dos utilizadores satisfeitos e 100% das empresas) apresentem feedback
positivo, disparidades notaveis emergem em elementos como aparéncia (98% para
utilizadores e 65% empresas), limpeza (97% contra 76%, respectivamente) e recomendacao
a outros clientes (99% dos utilizadores satisfeitos contra 82% das empresas). A manutencao,
apesar da maioria dos feedbacks serem positivos, destaca-se como uma area critica e ponto
gue necessita melhoria (55% de satisfacdo entre utilizadores e 76% para empresas). A
reposicao também foi um ponto de menor satisfagdo sendo de 67% entre utilizadores e 59%
nas empresas. Ficou claro também que a satisfacdo aumenta quando as maquinas sao mais
modernas e aceitam diversos métodos de pagamentos. Em relacéo as opc¢fes de produtos,
notou-se que a satisfacdo aumenta com maior variedade de produtos ofertados nas maquinas
e entre as sugestdes de melhoria encontram-se disponibilizar produtos mais saudaveis. A
conclusao enfatiza a necessidade de abordar essas discrepancias para impulsionar melhorias
e a partir da partilha de informacao do relatério com a empresa € possivel fornecer sugestdes
para o desenvolvimento de um abrangente plano de agéo.

Palavras-chave: Vending machines, alimentos, seguranca dos alimentos,

satisfac&o dos clientes, ISO9001.



Food products in vending machines - An analysis of customer and user
satisfaction

ABSTRACT

This study aims to explore the intersection between food safety and quality management
through the evaluation of customer/consumer satisfaction, one of the criteria of the 1SO
9001:2015 standard incorporated into ISO 22000:2018, which serves as a normative
reference for food services. Satisfaction assessment is one of the management tools for the
continuous improvement of the quality of products and services offered to customers. The
central objective of the study is to conduct a general diagnosis of customer satisfaction through
a comparative analysis between machine users' satisfaction and customers contracting food
vending machines for their establishments. The interviews cover a variety of topics, including
price, product availability, user experience, maintenance, occurrence of food quality issues,
and machine hygiene, among others, aiming to identify areas for improvement. The
assessment revealed overall satisfaction in both groups. Notably, 99.3% of users expressed
their willingness to recommend the service, while contracting companies achieved a
recommendation rate of 82.4%. Users gave an average rating of 7.98 (£1.24) for the service,
while companies gave an average rating of 7.29 (x1.79). These results indicate higher
satisfaction among users compared to contracting companies. Although aspects such as
understanding the use of machines (93% satisfaction among users and 94% among
companies) and their distribution in locations (87% of satisfied users and 100% of companies)
received positive feedback, notable disparities emerge in elements such as appearance (98%
for users and 65% for companies), cleanliness (97% versus 76%, respectively), and
recommendation to other customers (99% of satisfied users versus 82% of companies).
Maintenance, despite the majority of positive feedback, stands out as a critical area requiring
improvement (55% satisfaction among users and 76% for companies). Refilling was also an
area of lower satisfaction, with 67% among users and 59% among companies. It is also clear
that satisfaction increases when machines are more modern and accept various payment
methods. Regarding product options, it was observed that satisfaction increases with a greater
variety of products offered in the machines, and among the improvement suggestions is the
provision of healthier products. The conclusion emphasizes the need to address these
discrepancies to drive improvements, and by sharing the information from the report with the
company, it is possible to provide suggestions for the development of a comprehensive action
plan.

Keywords: Vending machines, food, food safety, client satisfaction, ISO9001.
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1 INTRODUCAO

"Vending machines" é o termo inglés difundido mundialmente que se traduz
como "maquinas automaticas de venda", ou seja, maguinas que possibilitam ao cliente
a compra de itens diversos de maneira autbhoma, sem a necessidade de um assistente,
sendo o pagamento e o recebimento do produto feitos diretamente na maquina. As ven-
ding machines adaptam-se a diversos produtos como cafés, lanches, doces, bebidas,
além de diversos itens ndo alimentares como cigarros, eletronicos, livros, entre outros,
que também podem ser adquiridos com essa tecnologia, na qual o cliente somente pre-
cisa inserir o valor especificado na maquina e aguardar a liberacdo do produto (Neto et
al. 2009).

As vending machines oferecem uma série de beneficios que contribuem para a
satisfacdo do cliente e eficiéncia operacional. A velocidade de resposta, essencial para
clientes que valorizam a conveniéncia, € garantida pela eficiéncia no atendimento. A
disponibilidade 24 horas por dia atende a consumidores com horarios irregulares, en-
guanto a variedade na escolha do produto satisfaz diversas preferéncias. A aceitacdo
de varias formas de pagamento, incluindo métodos modernos, aumenta a acessibili-
dade. A garantia de qualidade higiénica, seguranca dos alimentos e controle de tempe-
ratura refor¢a a confianca do cliente. A flexibilidade nas opc6es de colocagédo das ma-
quinas e a capacidade de ajustar o servico as necessidades especificas dos locais,
como escolas ou empresas, proporcionam personalizagdo. Além disso, as maquinas de
venda automatica representam eficiéncia operacional, requerendo menos méao de obra
em comparacao com os estabelecimentos tradicionais (Silva 2014).

O conceito de vending machine ¢é afinal um modelo de negdcio, e como todos 0s
outros precisa estar em constante avaliagcdo para garantir que atenda as necessidades
e expectativas de seus clientes. Procurar saber as opiniées dos clientes é fundamental
para identificar as necessidades de melhoria e garantir a evolu¢éo constante do setor.
A ISO 9001 (2015), por exemplo, € um conjunto de normas internacionais de qualidade
gue tem a avaliacdo da satisfacdo do cliente como premissa, sendo esse requisito tam-
bém compartilhado pela ISO 22000 (2018), a norma internacional de seguranca dos
alimentos.

Dessa forma, pode-se identificar problemas e necessidades de melhoria que vi-
sam aumentar a satisfacdo dos clientes, a seguranca dos alimentos vendidos e conse-
guentemente aprimorar 0 consumo e aumentar o lucro das empresas envolvidas.

Por esta razdo o seguinte trabalho foi desenvolvido tendo como principal
objetivo medir e analisar a satisfacdo dos clientes de vending machines de alimentos
em diferentes critérios, tanto dos clientes empresas, ou seja, aqueles que contratam o

servigo para terem as maquinas em seus estabelecimentos, como também a satisfacéo
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dos clientes finais, nomeados clientes utilizadores das maquinas, os que de fato
compram os alimentos ali disponiveis para venda. Assim, neste trabalho procurou-se
coletar e analisar as opinides de clientes de uma empresa de vending machines de
alimentos da grande Lisboa a fim de tracar um plano de acdo de melhorias de acordo
com os itens apontados na avaliacao realizada.

A empresa de vending, objeto deste estudo, compra, distribui, instala, repde e
administra as maquinas de alimentos alocadas em diferentes pontos de Portugal. Para
isso, contam com centrais de armazenamento e distribuicdo em diferentes regides do
pais. Os locais onde sao colocadas as maquinas sao instituicbes ou empresas parceiras
gque assinam um contrato de prestacdo de servigo e disponibilizam o espaco fisico e
uma fonte de energia para que as maquinas sejam ligadas. Por outro lado, a empresa
compromete-se em fazer a gestdo dos alimentos, manter a maquina reposta, em bom
estado de funcionamento e limpa. O preco é definido pela empresa que distribui as méa-
quinas e o tipo de maquina e produtos sao definidos em contrato com as instituicdes.

O presente estudo analisa tanto a satisfacdo das empresas/instituicdes contra-
tantes do servico como também analisa a opinido dos clientes utilizadores que frequen-
tam a instituicdo e usam as maquinas de vending como op¢éo de alimentagao.

O presente trabalho esta organizado em 5 capitulos: Introducao, Reviséo de li-
teratura, Metodologia, Resultados e Conclusdo. Na Introducgédo, primeiramente, é des-
crito e elaborado um enquadramento tedérico sobre o tema em estudo, seguido dos prin-
cipais objetivos e estrutura do trabalho.

Na Revisao de literatura, é apresentado o suporte tedrico ao estudo em questéo,
abordando a histéria das vending machines de alimentos, avaliagéo de satisfagéo, a ISO
9001 e sua relagdo com a satisfacdo do cliente, os perigos para a seguranca dos ali-
mentos em maquinas de vending e a importancia dos sistemas de controle alimentar
nas maquinas de vending.

Na Metodologia, é apresentado o tipo de pesquisa, 0 método para a recolha dos
dados, os detalhes sobre o inquérito desenvolvido e o tratamento estatistico utilizado no
estudo.

A Apresentacgdo e Andlise dos Resultados, apresenta uma andlise critica e esta-
tistica dos resultados encontrados nas entrevistas com o0s clientes empresas e também
com os clientes utilizadores e a relacéo entre os dois.

Por dltimo, no capitulo Conclusdo, sédo apresentadas conclusGes e
recomendacdes sobre o trabalho desenvolvido para guiar a empresa na confeccéo de

um plano de acdo de melhorias e correcdo de possiveis falhas.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Maquinas de Vending

As maquinas de vending foram sendo desenvolvidas ao longo do tempo e
adaptadas as necessidades dos clientes, tanto na tecnologia das maquinas como nas
opcBes de produtos vendidos e com isso ganharam espaco como modelo de negécio
em todo o mundo (Raposo et al. 2015). Nos subcapitulos seguintes sdo detalhadas as
caracteristicas deste modelo de negdcio, a sua histéria e uma projecao de alteracdes
que podem ocorrer em breve no setor.

2.1.1 Historia das maquinas de venda automatica

A histéria das maquinas de venda automatica tem as suas raizes em tempos
antigos, com notaveis contribuicdes de Hero, um renomado cientista, engenheiro e
matematico da Roma Antiga, que estudou centros de gravidade, velocidade de
movimento e forgas mecanicas. As suas pesquisas contribuiram para a criagdo da mais
antiga maquina de vending, que dispensava agua benta em templos da época em troca
de dinheiro (Rodrigue and Murphy 2011).

Ha registros de outros produtos como lapis e livros a serem vendidos em vending
machines de sistema semelhante até 1880, mas somente a partir de 1888, 0 mercado
de vending comecou a ganhar viabilidade econbmica, impulsionado pela empresa
Thomas Adams Gum. Esta companhia realizou um marco histérico ao introduzir a venda
de pastilhas elasticas em maquinas nas plataformas ferroviarias de Nova lorque. Este
evento é possivelmente o primeiro registro de uma maquina automatica que vendia

alimentos (Rodrigue and Murphy 2011).

Foi j& quase em 1900 que o governo dos Estados Unidos da América comecgou
a conceder patentes para maquinas de vending, o que contribuiu para a legalizacao,
estabilizacdo e crescimento desta industria. As maquinas de café surgiram nos anos 40
e a partir da década de 1950, com o avanco da tecnologia, as maquinas comegaram a
oferecer uma variedade maior de produtos, como refrigerantes, lanches e até mesmo
alimentos mais substanciais. Foi nesta década de 1950, que comeg¢am a surgir as
primeiras maquinas de vending refrigeradas que disponibilizavam sanduiches frescos e
que a oferta de produtos nas maquinas de vending comegou a ampliar. Hoje, considera-
se que as bebidas e os cigarros estdo entre os itens mais populares vendidos neste
conceito (Bellis 2016).



2.1.2 Panorama atual das maquinas de vending e deste modelo de

negocio

Segundo Silva (2014), a industria das maquinas de vending esta em constante
transformacédo e desenvolvimento, estendendo-se para diversos segmentos. O vending
esta incluido num setor que dia ap6s dia sofre modernizacdes, 0 que obriga os
operadores a estarem em constante atualizacdo da tecnologia dos equipamentos e dos
produtos oferecidos, que devem acompanhar o desenvolvimento do mercado para

satisfazer o cliente e as exigéncias da populagéo.

A reducdo dos custos de méo de obra ou de instalacdo em um estabelecimento,
precos competitivos e o aumento do nivel de satisfacdo dos clientes, por poderem ad-
quirir produtos alimentares a qualquer hora no seu local de trabalho, sdo algumas das
principais vantagens deste modelo de negdcio. De acordo com Silva (2014) existem
mais algumas razdes que fazem do vending um setor em ascensédo, nomeadamente:
1. Velocidade de resposta: A velocidade de resposta refere-se a rapidez com que 0s
clientes podem obter os produtos desejados. Num modelo de negécio de vending, a
eficiéncia no atendimento é crucial para satisfazer a procura por conveniéncia. Clientes
que procuram uma experiéncia rapida e sem complicacdes apreciam a agilidade no pro-
cesso de compra;

2. Disponibilidade 24h/dia: A disponibilidade continua, 24 horas por dia, é uma
caracteristica fundamental do vending que permite que os consumidores tenham acesso
a produtos a qualquer momento, independentemente do horario convencional de
funcionamento de estabelecimentos comerciais. A flexibilidade horaria atende as
necessidades dos clientes que podem ter horarios irregulares ou trabalhar em turnos
alternados;

3. Variedade na escolhado produto: A diversidade de opgfes de produtos é essencial
para atender a uma ampla variedade de preferéncias e necessidades dos
consumidores. Maquinas de venda automética que oferecem uma selecdo ampla de
alimentos e bebidas conseguem atrair e atender diferentes publicos, melhorando a

satisfacéo do cliente;

4. Vérias formas de pagamento: Oferecer diversas formas de pagamento, como
cartdes de crédito, débito, moedas, notas, ou até mesmo pagamentos sem contato,
amplia a acessibilidade e a conveniéncia para os clientes. Isso é especialmente
importante em um mundo onde os métodos de pagamento estdo em constante

evolugéo;



5. Qualidade higiénica, seguranca e controle de temperatura dos produtos:
Garantir a qualidade higiénica, seguranca dos alimentos e controle de temperatura dos
produtos é fundamental para manter a salde e a confianca dos clientes. Segundo
Ferreira (2009) maquinas de venda automatica devem assegurar que os alimentos e
bebidas estejam em condicbes ideais, atendendo aos padrdes sanitarios e de seguranca
ja que os produtos podem estar sujeitos a contaminac¢des quimicas, fisicas ou
biolégicas, temperaturas inadequadas e prazos de validade excedidos se ndo houver

uma manutenc¢ao correta das maquinas;

6. Opcdes de colocacao flexiveis: Oferecer opgdes flexiveis de colocagdo permite que
0s proprietarios de méaquinas de venda automética adaptem os seus modelos de
negoécio conforme necessario. Isso pode incluir a venda direta das maquinas, a op¢ao
de aluguel ou diferentes tipos de parcerias, proporcionando versatilidade na gestéo do

negocio;

7. Ajustavel as necessidades do cliente: A capacidade de ajustar o vending as
necessidades especificas de diferentes locais, como escolas, empresas ou hospitais, é
crucial para a personalizagédo do servico. Cada ambiente pode ter exigéncias unicas, e
a capacidade de adaptar os produtos e o modelo de negdcio pode ser um diferencial

competitivo;

8. Eficiéncia operacional: Para os proprietarios, as maquinas de venda automatica
representam eficiéncia operacional, pois exigem menos méao de obra em comparagéo

com os estabelecimentos tradicionais.

O panorama atual do mercado de vending machines inteligentes revela um
notavel crescimento, com mais de quatro milhdes de unidades na Europa, gerando
receitas superiores a $16 bilhGes. Apesar do impacto nas vendas em 2020 devido a
pandemia, a indlstria esta em vigorosa recuperacao, com previsées de um aumento de
guase $10 bilhdes até 2024 (CCV 2023).

Diversos fatores impulsionam esse crescimento, entre 0s quais destacam-se 0
crescente emprego da tecnologia para monitorar estoques, seguranca e condi¢cdes dos
produtos de maneira remota. Além disso, a busca dos consumidores por uma
experiéncia mais enriquecedora e valiosa é um motor significativo para a inovagéo,
associada a transformac@o nos métodos de pagamento. Observa-se uma reducdo no
uso de dinheiro em prol de métodos mais modernos. Segundo artigo online da Detalhe
Alimentar (2013), empresa do setor, € importante ter atencdo também aos desafios

deste modelo de negdcio:



1.Logistica de distribuicdo e reposicdo: Devido a grande variacdo no volume de
vendas dos pontos de venda, algumas das maquinas requerem um abastecimento muito
mais frequente, sendo necessério até varias vezes em um mesmo dia, jA em outros
casos é necessario apenas um abastecimento semanal. A maioria das empresas de
vending possui um processo sistematico de previsdo, onde a politica de
reabastecimento e calendarizacao das rotas se baseia apenas ha experiéncia de quem
toma as decisdes. Esta dependéncia da experiéncia humana, por vezes, torna o
processo de reabastecimento ineficiente. A adaptacdo das maquinas a tecnologias de
telemetria e smart vending permite aos operadores de vending adquirir dados em tempo
real sobre tudo o que se passa com a sua maquina. Estas informacdes, englobam dados
de inventério, avarias, encravamentos, moedeiros, gestdo de rotas, abastecimentos e
gestdo dos estoques das suas vending machines. Isto vai permitir aos operadores
coordenar todos os processos de abastecimento, de gestdo de estogues e uma

consequente reducdo dos custos de transporte desnecessarios;

2.Manutencdo: as maquinas de venda automatica podem enfrentar problemas
técnicos, exigindo manutencao preventiva e corretiva regular para garantir que estejam

funcionando corretamente;

3.Qualidade dos produtos: em alguns casos, a qualidade dos produtos pode ser
comprometida, especialmente em maquinas que oferecem alimentos pereciveis. A
higienizacdo das maquinas tem de ser feita de maneira frequente e pragmatica, caso
contrario pode comprometer a seguranca dos alimentos vendidos e consequentemente
oferecer perigos para a saude dos consumidores. O funcionamento do sistema de
refrigeracdo também influencia diretamente a qualidade e a seguranca dos alimentos
oferecidos, jA que quebras na cadeia de frio por oscilacbes de temperatura, mau
funcionamento do sistema de refrigeracdo ou mesmo quedas de eletricidade, podem
acarretar deterioragdo dos produtos e aumentar o risco de intoxicagfes alimentares,

principalmente nos alimentos mais pereciveis;

4.Aceitacdo do Consumidor: em certas culturas pode haver resisténcia a ideia de
obter alimentos de maquinas, devido a preocupacfes com o frescor e a seguranca dos
alimentos. Além disso, os produtos oferecidos devem estar alinhados ao perfil de

consumo do publico local, caso contrario pode haver impacto direto nas vendas.

2.1.3 Evolucéo e tendéncias para o futuro das maquinas de vending

O setor de maquinas de venda automatica ja passa por atualizagdes frequentes,

contudo, esté prestes a passar por varias outras evolugdes e introducdes de novidades



que prometem transformar significativamente a experiéncia do consumidor. Algumas
das tendéncias emergentes segundo artigo online da “The Future of Vending Machines”

(2023) e empresas investidoras do setor como a CCV (2023) incluem:

Integracdo de inteligéncia artificial (IA): As maquinas de venda automatica
impulsionadas por IA tém a capacidade de analisar dados do cliente para oferecer
recomendacdes personalizadas. Algoritmos de aprendizagem da maquina podem
otimizar a gestdo de armazenamento e prever padrbes de procura. A IA também
possibilita o reconhecimento facial para op¢des de pagamento personalizadas e

publicidade direcionada.

Conectividade: Segundo Moraes (2023) a loT, ou Internet das Coisas, refere-se a rede
coletiva de dispositivos interligados e a tecnologia que facilita a comunicacdo entre
os dispositivos e a nuvem, bem como entre o0s préprios dispositivos além de
recomendacdes mais inteligentes para os operadores. Maquinas de venda automatica
habilitadas para loT podem ser monitorizadas e geridas remotamente. A recolha de
dados em tempo real permite uma manutencdo proativa e a gestdo de inventario
eficiente. A conectividade |oT viabiliza pagamentos sem dinheiro, em espécie e por

carteiras digitais.

Foco em opcbes saudaveis: Embora, atualmente, os alimentos e bebidas de alto de-
sempenho no mercado sejam batatas fritas, doces e refrigerantes segundo Detalhe Ali-
mentar (2022), as tendéncias indicam um movimento para a incorporacdo de opc¢des
mais saudaveis, como op¢Bes sem acucar, com baixo teor de gordura e alto teor de
proteinas, vitaminas e fibras. E uma tendéncia de mercado que as maquinas de venda
automatica oferecam uma maior variedade de snacks e bebidas saudaveis. As telas nas
maquinas permitem aos clientes ter acesso a informag¢des detalhadas sobre os produ-
tos, incluindo dados nutricionais, lista de ingredientes, alergénicos, entre outras. As in-
formacgdes nutricionais sdo exibidas de maneira proeminente para auxiliar os consumi-

dores em decis@es informadas sobre os produtos que desejam consumir;

Opcoes paradietas restritas (veganos, celiacos): A oferta de opcdes organicas, sem
gluten, veganas, sem lactose, entre outros, visa atender a crescente procura por produ-
tos dietéticos dos clientes e a inovacao tem sido fundamental na criacdo de opcdes que
atendem as necessidades e mudancas de estilo de vida do consumidor. Além disso, em
locais onde os consumidores seguem dietas especificas relacionadas a suas religides,

como mugulmanos ou judeus, ter maquinas com opg¢des de produtos que atendam a



essa procura ganha forga como tendéncia no setor. Como as necessidades podem va-
riar muito de acordo com o publico-alvo do local, um estudo de perfil de consumo e
mesmo uma avaliacdo de satisfacdo, ganham importancia para adequar a oferta dos
alimentos a realidade e cultura dos consumidores;

Produtos frescos e locais: Maguinas de venda automatica estdo associadas a agricul-
tores locais e fornecedores para oferecer produtos frescos. Iniciativas de "da fazenda
para a maquina" promovem a sustentabilidade e apoiam as comunidades locais. Refei-
cOes, leite direto do produtor e saladas recém-preparadas estdo agora disponiveis em
magquinas de venda automatica.

Experiéncias interativas e envolventes com touchscreen: Interfaces de tela sensivel
ao toque proporcionam uma experiéncia interativa e amigavel ao usuario. Os clientes
podem navegar por informacdes sobre produtos, avaliacdes e recomendacgdes. Opgdes

personalizaveis permitem que os usuarios adequem seus pedidos.

Gamificacdo e Recompensa: Maquinas de venda automética estdo incorporando
elementos de gamificagdo para envolver os clientes. Programas de fidelidade e
recompensas incentivam compras repetidas. Jogos interativos e desafios tornam a

experiéncia de compra mais agradavel.

Pagamentos sem dinheiro e tecnologia sem contato por integracdo com carteira
movel: Maquinas de venda automéatica estdo integrando plataformas populares de
pagamento movel. Os clientes podem realizar compras usando smartphones ou
smartwatches. As carteiras méveis oferecem conveniéncia e seguranca. Tecnologias
como Near Field Comunication (NFC, tecnologia de comunicacéo sem fio), QR code e
digitalizag&o de codigo de barras, permitem pagamentos sem contato através de cartdes
de crédito e débito, facilitando transac¢fes rapidas e faceis. Estas inovag¢des ndo apenas
proporcionam maior escolha e conveniéncia para 0s usuarios, mas também aprimoram
a seguranca para os operadores. Num cendrio pos pandemia, 0s pagamentos sem
contato tornam-se interessantes por reduzirem o risco de propagacdo de

microrganismos;

Publicidade nas maquinas: As maquinas mais modernas de venda automatica ja tém
incluidas visores de midia, onde as empresas podem anunciar e ganhar uma nova forma
de rendimento com o0 seu ativo. As telas inteligentes possibilitam a entrega de
publicidade em tempo real, com base em fatores como hora do dia, estacdo do ano ou

condi¢Bes climaticas, impulsionando as vendas.

Atendimento ao cliente: Outra evolugdo promissora é a respeito de recursos como

camera e microfone integrados as maquinas, que trazem a possibilidade de assisténcia



remota aos clientes e que prometem aumentar a satisfacédo dos clientes proporcionando
um melhor atendimento e solucdo de problemas e duvidas em tempo real. De acordo
com Lopes Filho (2006), os consumidores desejam manter interacdo constante com as

marcas com as quais mantém relacdes de compra, seja social ou virtualmente.

O horizonte do setor de maquinas de venda apresenta perspectivas promissoras,
com a iminéncia de solu¢cbes mais sofisticadas, como a inclusdo da funcionalidade de
cesta para a selecdo de diversos produtos e a capacidade de realizar compras a
distancia. A adocéo da tecnologia Android emerge como uma promessa para explorar
novas fronteiras, elevando o nivel de inteligéncia das vending machines e
proporcionando aos clientes uma experiéncia mais enriquecedora. Isto, por sua vez,

representa uma revolucao na gestao desses dispositivos para os operadores.

2.2 Satisfacao do cliente

A revolugé@o no campo do marketing, inaugurada nos anos 1950, provocou uma
transformacgdo significativa na abordagem empresarial global. Inicialmente, o foco
estava na eficiéncia da producéo, caracterizando a "era da producéo”. Posteriormente,
a atencao voltou-se para a comercializacédo dos produtos existentes. Com as mudangas
no cenario mercantil, emergiu um novo principio empresarial: atender as necessidades,

desejos e anseios dos clientes (Dantas 2014).

Ao longo dos anos, varios autores contribuiram para o desenvolvimento teérico
deste tema, resultando na auséncia de uma definicao definitiva e consensual. Segundo
Kotler e Keller (2006), de maneira geral, a satisfagdo pode ser definida como a sensacao
de prazer ou desapontamento decorrente da comparagdo entre o desempenho

percebido de um produto e as expectativas do comprador.

E relevante destacar que a temética da satisfacdo do cliente ganhou destaque
significativo nos primeiros anos da década de 1980, gerando diversas contribuigfes
tedricas que fundamentam tanto as discussdes académicas quanto as aplicacdes

praticas de marketing (Laran and Espinoza 2004).

Albanez et al. (2015) reafirmam que as organiza¢bes reconhecem de forma
unanime a satisfacdo dos consumidores como um dos principais objetivos, devido a sua
capacidade de gerar competitividade de mercado. Em estudo, Trierweiller et al. (2011)
justificam a atencdo das organizacdes a satisfacdo, pois ela € determinante nos trés
comportamentos tipicos dos clientes apdés a compra: recompra, propaganda boca a

boca e lealdade a marca.


https://www.redalyc.org/journal/4776/477656007009/html/#redalyc_477656007009_ref15

Diante disso, foram desenvolvidos varios mecanismos para medir os niveis de
satisfacdo dos consumidores. Um desses sistemas € a avaliacdo de satisfacdo, que
constitui um sistema de informacgdes continuo, captando a percepc¢éo dos clientes sobre
o desempenho da empresa. Este tipo de avaliacao visa medir a qualidade externa ou o
desempenho da empresa nos negdécios, fornecendo indicadores para futuras decisdes

de comercializagéo e marketing (Rossi and Slongo 1998).

Por fim, destaca-se a importancia crescente das pesquisas de opinido, de
mercado e de diagnoéstico de satisfagdo dos clientes nos setores de marketing das
empresas (Trierweiller et al. 2011). Cabe a essas empresas interagir com seu publico
consumidor, ouvindo-o e atendendo as suas exigéncias, procurando posicionar-se mais

como empreendedoras do que meras produtoras.

2.3 Importancia dos sistemas de controle alimentar nas maguinas
de vending

A relevancia dos sistemas de controle alimentar no setor de vending adquire um
papel crucial, numa era de evolugéo tecnoldgica na industria alimentar e aumento do
comércio global de alimentos. Diante dos desafios complexos que surgem no século
XXI, é imperativo que os sistemas de controle alimentar sejam atualizados de acordo
com os desenvolvimentos mais recentes. Esses sistemas devem operar com base no
conceito de andlise de risco e alinhar-se aos padrées internacionais e as melhores

praticas estabelecidas pelo Codex Alimentarius (CAC 2003).

A seguranca dos alimentos requer a implementagéo de sistemas de gestdo da
segurancga que visem a prevencao de perigos fisicos, quimicos e bioldgicos ao longo de
toda a cadeia alimentar. Essa abordagem inovadora engloba a aplicacdo de Boas
Praticas Agricolas (BPA), Boas Praticas de Higiene (BPH), Boas Praticas de Fabricacdo
(BPF), sistemas de Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (HACCP/APPCC)
ou outros sistemas de gestdo de qualidade e seguranca dos alimentos, além de
sistemas de rastreabilidade e retirada de produtos do mercado. Vale destacar que as
BPA, BPH e BPF sao consideradas requisitos preliminares para a implementacédo dos

sistemas HACCP (Comissédo Europeia 2016).

A venda automatica no setor de vending em Portugal é regulamentada pelo
Decreto-Lei n°® 24/2014 de 14 de fevereiro de 2014, com alteracdes introduzidas pelo
Decreto-Lei n® 47/2014, de 28 de julho. Os artigos 22° a 24.° abordam especificamente
a distribuicdo de alimentos em maquinas de vending (shack). Para esta atividade,
aplicam-se as disposi¢cdes legais relacionadas com a venda a retalho desses produtos,

incluindo as normas de higiene estabelecidas no Regulamento (CE) n° 852 do
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Parlamento Europeu. Quanto a regulamentacdo da agua utilizada na producédo de
produtos para consumo humano, é aplicavel o Decreto-Lei n® 306/2007, com alteracfes
introduzidas pelo Decreto-Lei n°® 152/2017.

O Regulamento (CE) n° 852/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho de 29
de abril de 2004 estabelece as regras gerais para os operadores de empresas do setor
alimentar no que diz respeito a higiene de alimentos. Portanto, os operadores no setor
de vending devem assegurar o adequado funcionamento das maquinas e dos veiculos
de abastecimento, bem como a higienizacdo, embalagem correta e rotulagem adequada
dos produtos, rastreabilidade, registro de temperaturas e prazos de validade, entre
outros aspectos conforme os principios do HACCP. No que se refere as maquinas
automaticas, o abastecimento e a higienizagao sao realizados manual e periodicamente,
dependendo do consumo da maquina, o que destaca a importancia das atividades de

controle e verificagao.

2.4 1SO 9001 e 22000 e sua relacdo no presente estudo

A seguranca dos alimentos pode ser aprimorada em empresas ao utilizar normas
técnicas, como a ISO 22000 (2018), como um padréo para melhoria dentro do setor. A
ISO 22000 incorpora conceitos fundamentais da ISO 9001 (2015), que estabelece nor-
mas para a gestéo da qualidade em empresas de diversos setores. Uma das melhorias
propostas pela 1ISO 9001 é a analise de satisfacdo dos clientes.

Ao implementar a ISO 22000 (2018), as empresas adotam uma abordagem sis-
tematica para garantir a seguranca dos alimentos em todas as etapas da cadeia de
suprimentos. A norma estabelece requisitos para um sistema de gestdo da seguranca
de alimentos, incluindo a implementacgé&o de boas praticas de higiene, o estabelecimento
de programas de pré-requisitos, a realizacéo de analises de perigos e pontos criticos de
controle (HACCP) e aimplementag&o de medidas de controle para garantir a seguranca
dos alimentos.

Ao aplicar a ISO 22000 (2018), as empresas também podem adotar praticas de
melhoria continua, incluindo a analise de satisfacdo dos clientes. Essa analise permite
obter feedback valioso dos clientes em relacdo aos produtos alimentares, identificar
areas que necessitam de aprimoramento e implementar acdes corretivas para garantir
a satisfacé@o e a seguranca dos consumidores.

Em resumo, a ISO 22000 (2018) oferece um quadro abrangente para melhorar
a seguranca dos alimentos em empresas, e dentro desse padréo, a andlise de satisfa-
¢do dos clientes, baseada em conceitos da 1SO 9001 (2015), desempenha um papel

fundamental para aprimorar a qualidade dos produtos e a satisfagéo dos consumidores.
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A norma ISO 9001 (2015) é uma ferramenta que visa garantir a qualidade dos
processos de producao e servi¢os prestados por uma organizacéo, estabelecendo um
conjunto de requisitos a serem cumpridos. Segundo a prépria International Organization
for Standardization (ISO), na ISO 9001 (2015) a satisfacdo do cliente € um dos aspectos
abordados por essa norma, definida como a percepc¢ao do cliente sobre o grau em que
suas expectativas foram atendidas em relagdo a um produto ou servico fornecido por
uma organizacao.

A auséncia de reclamacdes ndo implica necessariamente uma alta satisfacéo do
cliente, e mesmo quando os requisitos do cliente sdo acordados e cumpridos pela orga-
nizacao, isso ndo garante uma satisfacdo total do cliente.

A norma ISO 10004 (2018) complementa a ISO 9001 (2015), fornecendo diretri-
zes para monitorar e medir a satisfacéo do cliente, bem como estabelecer e implementar
processos eficazes de gerenciamento de reclamacfes. Ja a norma ISO 10002 (2018)
define o conceito de servigo ao cliente como a interagdo da organizagao com o cliente
ao longo do ciclo de vida de um produto ou servico.

Por fim, a norma 1ISO 10001 (2018) estabelece um cddigo de conduta, que inclui
objetivos, condicdes, limitacdes, informacdes de contato e procedimentos de gerencia-
mento de reclamacgdes objetivando uma maior satisfagéo do cliente.

De acordo com a norma ISO 22000 (2018), a relagéo entre a ISO 9001 (2015) e
a 1SO 22000 (2018) pode ser explicada pela complementaridade entre essas duas nor-
mas. Embora a ISO 9001 (2015) seja uma norma de gestao da qualidade e a ISO 22000
(2018) seja uma norma de seguranca alimentar, a implementacao da primeira pode ser
um requisito para a implementacédo da segunda em algumas organizagdes, principal-
mente no setor de alimentos.

Essa complementaridade ocorre porgue a ISO 22000 (2018) estabelece requisi-
tos adicionais especificos para a seguranca dos alimentos, que se baseiam em princi-
pios de gestao da qualidade, como a abordagem de processos e a melhoria continua,
que sao fundamentais para o0 sucesso de um sistema de gestdo da qualidade baseado
na ISO 9001 (2015). Portanto, a implementacéo conjunta dessas normas pode melhorar
a eficicia geral dos processos de uma organizacao.

2.5 Os perigos para a seguranca dos alimentos em maquinas de
vending

Calcula-se que todo ano cerca de 600 milhdes de individuos enfrentem doencas
ap6s consumirem alimentos contaminados, levando a mais de 420 mil fatalidades. Na
area de vending, registram-se poucos surtos de intoxica¢ao alimentar relacionados com

0 uso de maquinas dispensadoras de bebidas quentes (Bastos 2021).
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No entanto, considerando a crescente procura por esses Servicos e as
caracteristicas particulares dos equipamentos, torna-se essencial manter cuidado e
vigilancia nos produtos vendidos, nas condi¢des e temperatura dos alimentos tanto em
armazenamento como no transporte e dentro das maguinas, nos equipamentos e
utensilios, na higiene dos manipuladores de reposi¢cdo, bem como no funcionamento
correto do equipamento e processo de higienizagcdo, para evitar contaminacdes ao
alimentos e bebidas ali vendidos (Cardaci at al. 2017). Outro ponto importante de
atencdo deve ser a qualidade da agua utilizada na mistura das bebidas que pode ser
fonte de contaminag¢do nas maquinas dispensadoras de bebidas quentes (Chaidez-
Quiroz 1999). As aguas Uutilizadas na producdo dessas bebidas devem seguir
rigorosamente a legislacdo vigente, ou seja, Decreto-Lei n.° 69/2023, de 21 de agosto
de 2023, que estabelece o regime da qualidade de agua destinada ao consumo

humano.

As doengas de origem alimentar resultam da presenca de microrganismos
patogénicos nos alimentos, podendo ocorrer em qualquer etapa da cadeia de producao
alimentar, através de diversas formas de contaminag&o, como a poluigdo na agua, solo,

ar, armazenamento e processamento de alimentos inseguros (OMS 2015).

Estas doencas transmitidas por alimentos podem ser categorizadas como
intoxicacdes ou infeccbes (Galié et al. 2018). As infec¢des surgem da ingestdo de
microrganismos viaveis em doses infecciosas, provocando uma resposta do organismo
a sua presenca ou aos seus metabdlitos, exemplificados por Staphylococcus aureus,

Clostridium botulinum e Bacillus cereus (Lequette et al. 2010).

A toxinfeccdo ocorre pela ingestdo de alimentos que contém toxinas preé-
formadas produzidas por microrganismos, como Salmonella spp., Escherichia coli,
Campylobacter spp. e Listeria monocytogenes (Craveiro et al. 2018; OMS 2015). As
bactérias dos géneros Campylobacter spp., Salmonella spp. e a espécie Escherichia
coli enterohemorragica atualmente também impactam significativamente na populacao

por meio da alimentagdo (OMS 2015).

No caso da salmonelose, os alimentos envolvidos incluem ovos, carne de aves
e outros produtos de origem animal. A campilobacteriose esta associada ao consumo
de carnes de aves malcozidas, leite ndo pasteurizado e agua nao potavel. Ja nas
toxinfecgbes causadas por Escherichia coli estdo relacionadas a frutas, vegetais

frescos, leite ndo pasteurizado e carne malcozida (OMS 2015).

Até o0 momento, existem poucos relatos de toxinfecgdo alimentar relacionados

com o consumo de bebidas provenientes de maquinas dispensadoras, geralmente
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associados a procedimentos inadequados de higienizacdo dos equipamentos ou por
modelo inadequado das maquinas (Hunter 1992). Um dos casos foi relatado em estudo
de Nelms et al. (1997), que investigou uma toxinfeccdo alimentar causada por Bacillus
cereus em uma fabrica em Minneapolis. Os funcionarios apresentaram sintomas de
vOmitos e nauseas aproximadamente uma hora apds consumirem chocolate quente
dispensado por uma magquina de venda automatica na fabrica. Concluiram que, embora
a maquina fosse limpa semanalmente com lavagens automaticas, a mistura nao foi

removida, resultando na acumulagéo de residuos.

A andlise laboratorial das bebidas identificou unidades formadoras de col6nias
de B. cereus. O microrganismo também foi encontrado dentro e ao redor do copo do
misturador, onde ocorre a combinacdo do chocolate em p6 com a agua. O estudo
determinou que 0s esporos presentes na bebida poderiam ter germinado e se

multiplicado dentro da maquina quando expostos a agua quente por periodos
prolongados (Nelms et al. 1997).

Outro caso relatado por Gopfert et al. (2021) foi um surto de Cryptosporidium
parvum relacionado ao consumo de leite pasteurizado de uma maquina de venda
automatica em uma éarea rural do sudoeste da Inglaterra. A vending machine, apés
receber o pagamento, dispensava o leite diretamente na embalagem oferecida, um
método cada vez mais comum para os agricultores venderem seus produtos no ponto
de producao. O leite de uma maquina de venda automatica na fazenda foi a fonte do
surto devido a contaminacdo pds-pasteurizacdo. Os autores deste estudo entdo
concluiram que as maquinas de venda automatica de leite na fazenda podem

representar um risco emergente para a salde publica.

Um terceiro caso relatado na revista eletrbnica Outbreak News Today (2023)
aconteceu em 2019 em Moscou, na RUssia, envolvendo sanduiches de atum
disponibilizados em maquinas de vending e contaminados com Salmonella, havendo 51
casos de infeccdo intestinal aguda e 21 hospitalizagbes relatadas. Os alimentos
contaminados estavam disponibilizados em diferentes maquinas, indicando desta forma
que a contaminacdo aconteceu na producdo dos produtos diretamente no fornecedor

antes de serem distribuidas nas maquinas de vending.
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3 PRODUTOS ALIMENTARES EM MAQUINHAS DE VENDING — UMA
ANALISE DA SATISFACAO DOS CLIENTES E UTILIZADORES

3.1 Objetivos

O presente estudo tem como objetivo geral avaliar a satisfagdo dos clientes de
magquinas de vending de alimentos de uma empresa do setor em Lisboa, através de
diversos fatores do servico como: namero de maquinas, variedade dos produtos
oferecidos, preco dos alimentos, estado de limpeza, ocorréncia de problemas com

seguranca e qualidade dos alimentos, manutencéao, entre outros.
Os objetivos especificos sao:

- Avaliar a opinido de dois diferentes tipos de clientes: as empresas/instituicbes
que contrataram o servico e os clientes utilizadores das maquinas nos pontos de

vendas.
- Comparar as avaliagbes entre os dois grupos.

- Identificar pontos fortes e fracos do servico para tracar um diagnéstico das

melhorias necessarias e auxiliar na confecgdo de um plano de agdo para a empresa.

3.2 Materiais e métodos
Esta secdo descreve o procedimento metodolégico utilizado para conduzir a
avaliacdo de satisfacdo dos clientes da empresa, bem como as etapas de coleta e

andlise dos dados.

3.2.1 Selecao dos participantes

A empresa categoriza 0s seus clientes em quatro grupos distintos, de acordo
com o grau de importancia e volume de vendas: AA, A, B e C. A administragéo da
empresa forneceu para este trabalho uma lista com os principais clientes AA, ou seja,
agueles responsaveis por um alto volume de vendas. Inicialmente, os clientes do grupo
AA, totalizando 30 empresas, foram selecionados como alvo prioritario devido a sua
relevancia estratégica para a empresa. A avaliagdo foi voluntaria, ndo sendo obrigatoria,
entdo os responsaveis pelos contratos foram contactados por telefone e por e-mail e
tiveram a sua participagdo solicitada. Foi possivel ter a resposta de 17 empresas
contratantes (56,6% dos clientes alvo do estudo) que aceitaram participar neste

trabalho.

Os locais para recolha de dados com os utilizadores foram definidos pela
empresa, sendo selecionados 3 pontos em Lisboa, uma empresa privada de

telemarketing, e duas instituicbes de ensino e os entrevistados foram respetivamente
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funcionérios e alunos desses locais que estavam a utilizar a maguina no momento da
entrevista. Foram entrevistados no total 135 utilizadores entre os que utilizavam as

magquinas nos locais, sendo 45 deles em cada uma das institui¢des.

3.2.2 Contato com os clientes

O primeiro contato com os clientes empresas foi por e-mail, uma carta de
apresentacdo do projeto foi enviada a todos com o objetivo de explicar que se tratava
de uma analise de satisfagdo dos clientes, solicitando a sua participagdo juntamente
com o envio de um link para um formulério online a ser respondido. Apds o prazo de
uma semana, foram realizadas chamadas telefénicas para os representantes de cada
empresa que ainda ndo haviam respondido, visando explicar os objetivos da avaliacao
e a solicitar a sua participacdo. Alguns entrevistados preferiram responder as perguntas
por meio de entrevista diretamente via telefone, na qual as suas respostas foram

gravadas e submetidas ao questionario junto com as demais.

Os clientes utilizadores foram entrevistados presencialmente um a um nos locais
onde estdo instaladas as maquinas, quando realizavam compras nas maquinas, sendo
assim, somente foram coletadas respostas de utilizadores que de fato fazem uso da

maquina.

As respostas foram sendo marcadas pela entrevistadora diretamente em um
aparelho tablet e as respostas automaticamente enviadas para compilacdo em planilha

de Excel através do link de formuléario conectado via internet.

3.2.3 Questionério de avaliacéo
Dois questionarios foram criados, um para ser utilizado nas entrevistas com as
empresas e instituicbes que contrataram o0 servico das maquinas, através dos
responsaveis pela assinatura do contrato e fornecimento das maquinas, e um segundo

modelo para ser aplicado com os clientes utilizadores das maquinas.

Os questionarios utilizados no trabalho foram desenvolvidos a partir de um outro
inquérito pré-existente da empresa, jaA anteriormente aplicado em avaliacdes das
expectativas dos clientes no momento da assinatura do contrato. Estes questionérios
foram adaptados e expandidos para abordar mais detalhadamente as percepcgbes e

possiveis causas de insatisfacao dos clientes.

As perguntas do novo questionario para as empresas foram formuladas com
mais opc¢des de escolha na resposta para permitir uma andlise mais abrangente dos
diferentes cendrios experienciados pelos clientes, além da opg¢éo de acrescentarem de

maneira dissertativa comentarios e opinides sobre os itens.
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Dois questionarios foram desenvolvidos, um para as empresas e outro para 0s
utilizadores. As diferencas entre os dois questionarios consistem em que no questionario
para as empresas constam perguntas sobre o contrato, por exemplo, enquanto no
questionario para os utilizadores ndao é mencionado este item, uma vez que nao se

aplica pelos utilizadores néo terem conhecimento sobre dados do contrato.

O numero de perguntas variou entre 15 e 18, para os utilizadores, e 20 a 24 para
as empresas, ja que caso o entrevistado respondesse que esta satisfeito a respeito de
um item, o inquérito segue para o préximo requisito analisado, enquanto ha 3 perguntas
para utilizadores a 4 perguntas para empresas, nas quais se o cliente responder que
esta insatisfeito, uma nova pergunta se abre, pedindo mais detalhes sobre a razao
daquele descontentamento, assim visando colher informagcbes mais precisas dos
problemas enfrentados, a fim de diagnosticar de maneira especifica quais as melhorias

necessarias.

Os tipos de perguntas variam entre: multipla escolha de resposta Unica (onde
somente uma opcao pode ser assinalada), multipla escolha de op¢des mdltiplas (onde
se pode assinalar mais de uma opgéo), perguntas dicotbmicas de sim ou n&o, e uma
pergunta tipo NPS (Net Promoter Score). Esse tipo de questao visa identificar quem sao
0os promotores da marca e analisar a fidelidade dos clientes ao questionar se
recomendariam o servico, além de identificar quem sdo os detratores, aqueles que estao

insatisfeitos e podem divulgar criticas a empresa.

Foi ainda solicitado que os entrevistados atribuissem uma nota final ao servico
prestado e uma resposta opcional aberta na qual os entrevistados puderam contribuir
com comentarios e sugestdes. Nas perguntas de multipla escolha foi ainda adicionada
a opgao “Outros”, com o objetivo de acrescentar alguma opgéo que nao foi citada e que
pudesse ali ser apontada. No Anexo 1 é possivel visualizar as questdes utilizadas no

guestionario para as empresas.

No inquérito para as empresas era necessaria a identificacdo dos entrevistados
com o objetivo de permitir um contato posterior com os clientes a fim de prestar um
atendimento a respeito das falhas e sugestdes apontadas, uma vez que se tratava de
clientes AA com grande representatividade em vendas e consequentemente grande

importancia em manter um acompanhamento da satisfagéo.

J& no questionério para os utilizadores (Anexo 2) ndo houve informacéo pessoal de
contato recolhida na parte de identificacdo dos clientes, uma vez que se tratava de um

namero maior de entrevistados e sem necessidade de contato posterior ou
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acompanhamento da satisfagdo, sendo mais importante entrevistar o nimero maximo

possivel de individuos a fim de tracar um perfil da populagéo.

No questionario dos utilizadores ndo consta a questao sobre atendimento ao cliente
e suporte oferecido pela empresa, uma vez que os clientes se dirigem as secretarias
dos pontos de vendas em casos de problemas com as maquinas para um atendimento

e resolucao imediata.

3.2.4 Recolha de dados

Foram entrevistados e recolhidos feedbacks de 17 empresas contratantes e 135
respostas de clientes usuarios. As entrevistas com os utilizadores foram realizadas em
3 diferentes locais, sendo eles o Campus da Faculdade de Ciéncias na Universidade de
Lisboa, o refeitério de uma empresa privada e o campus do Instituto Superior Técnico
de Lisboa. O numero de entrevistados foi respetivamente 45 por unidade, sendo
necessario retornar ao ponto de recolha em diferentes dias para atingir 0 niamero
desejado. A ideia de entrevistar um numero igual de utilizadores por local deve-se ao
fato de tentar equilibrar o peso das respostas de cada unidade, ja que cada local conta
com maquinas com algumas diferencas, o que influencia diretamente as opinides dos
usuarios. A variedade de produtos e métodos de pagamento das maquinas de cada

unidade também eram distintos.

3.2.5 Anélise Estatistica
Os dados foram organizados e categorizados em planilhas do Excel. Para
analises de frequéncia, foi utilizado o programa estatistico IBM SPSS Statistics 23
(Armonk, NY: IBM Corp).

Para dados categéricos, como respostas binarias (Sim/Nao), a analise de
frequéncia foi utilizada para determinar a proporgéo de cada categoria, proporcionando
uma clara viséo da distribui¢cdo das respostas. Em seguida, para comparar as respostas
entre dois grupos distintos, como utilizadores e empresas, o0 Teste Qui-quadrado de
Independéncia foi aplicado, visando avaliar a existéncia de uma associagéo estatistica
significativa entre as variaveis categoricas. Para dados quantitativos, como avalia¢cdes
numa escala de 0 a 10, o Teste t para amostras independentes foi usado para identificar
diferencas significativas entre as médias dos grupos. Nesta analise, a interpretacdo dos
resultados centrou-se na analise dos p-valores, com um limiar de 0,05 para determinar
a significancia estatistica, permitindo extrair conclusdes baseadas em evidéncias sobre

as questdes de pesquisa propostas.
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Para analisar os dados foi utilizado o ambiente de programacédo Python,
especificamente a versao 3.8. Foram utilizadas as bibliotecas “Pandas” e “SciPy”. Com
Pandas, os dados foram carregados em DataFrames, que sdo estruturas de dados
bidimensionais com rétulos de linhas e colunas, facilitando a manipulacdo de dados
tabulares. Foi usado principalmente para opera¢cdes como contagem de valores,
organizacao de dados e preparacao para testes estatisticos. Dentro do SciPy, o modulo
“stats” foi utilizado para realizar o Teste Qui-quadrado de Independéncia e o Teste t para

amostras independentes.

3.2.6 Etica de Consentimento
Todos os participantes foram informados sobre a natureza voluntaria de sua
participacdo na pesquisa e deram seu consentimento para responder ao questionario.
A confidencialidade e a privacidade das informagfes que pudessem identificar tanto a

empresa como os participantes foram rigorosamente respeitadas.

3.2.7 Limitagdes do estudo
E importante mencionar que este estudo tem algumas limitacbes, entre elas

podemos citar:

Variagcdo nas maquinas de vending: Uma das limitacdes deste estudo é a presenca
de maquinas de vending diferentes em cada um dos trés pontos de coleta de dados.
Isso pode ter impacto nos resultados, uma vez que nem todas as 145 pessoas
entrevistadas estavam avaliando o mesmo equipamento. A variedade de maquinas
pode influenciar as respostas de satisfagéo, j& que a experiéncia do cliente pode variar
significativamente dependendo do local e das opcgdes disponiveis. Portanto, a
generalizacao dos resultados para o conjunto de maquinas de vending como um todo

pode ser afetada.

Exclusdo de néo clientes: Outra limitacdo do estudo é que apenas 0s usudrios das
méaquinas de vending foram entrevistados. Isso significa que a avaliacdo ndo inclui
informagdes sobre 0s ndo clientes e suas razbes para ndo utilizar as maquinas. Por
exemplo, aqueles que evitam as maquinas devido aos precos elevados ou a dificuldade
de uso ndo foram entrevistados. Isso pode criar uma lacuna na compreenséo das
preferéncias e desafios que os nédo clientes enfrentam, uma vez que as respostas
obtidas refletem principalmente a perspectiva dos clientes existentes, que ja
demonstraram um nivel de aceitacdo em relacdo ao servico, aos precos e ao

funcionamento das maquinas.
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Limitacdo no numero de contatos de empresas: Além disso, o estudo também
enfrentou uma limitac&o relacionada com o numero de empresas disponibilizadas para
recolha de dados, devido a decisbes da geréncia da empresa. Isto pode limitar a
representatividade da amostra e afetar a diversidade de experiéncias dos clientes, uma
vez que a avaliacdo pode ndo incluir uma variedade completa de pontos de vista e
situac@es. Por se tratar da divulgacdo da listagem com os contatos dos clientes e estes
dados serem considerados sensiveis e valiosos para a empresa, a mesma preferiu ndo
disponibilizar a sua totalidade. Essa limitacdo deve ser levada em consideracdo ao

interpretar os resultados e ao generaliza-los para um contexto mais amplo.

Falta de acesso aos relatérios de reclamacgdes e ocorréncias: Uma limitacao
significativa deste estudo € a indisponibilidade de acesso aos relatérios de reclamacdes
e ocorréncias do servigo de atendimento ao cliente das empresas. A auséncia desses
dados impediu a realizacdo de uma triangulacéo das informagdes coletadas durante as
entrevistas. A triangulagdo envolve a comparagdo e validagdo de dados obtidos de
diferentes fontes para garantir a consisténcia e a confiabilidade das conclusdes. Ao ndo
ter acesso a esses relatorios, o estudo pode perder a oportunidade de confirmar as
informagbes fornecidas pelos entrevistados e obter uma visdo mais abrangente e
precisa das experiéncias dos clientes. Portanto, essa limitacdo pode afetar a robustez
dos resultados e a capacidade de interpretar as informacgdes recolhidas de forma mais

abrangente.

Limitagcdo na recolha de dados em mais locais: Outra limitagdo relevante deste
estudo foi a impossibilidade de recolher dados em um maior nimero de pontos
diferentes. Isso resultou num tamanho de amostra limitado, o que pode impactar a
representatividade do estudo. Ao coletar dados em um ndmero limitado de locais, a
amostra pode nao ser tdo homogénea e abrangente quanto desejado. Ter uma amostra
maior, com dados de uma variedade maior de locais, teria permitido uma analise mais
aprofundada e uma compreensdao mais completa das experiéncias dos clientes.
Portanto, a limitagdo na recolha de dados em mais locais pode afetar a generalizagéo
dos resultados e a capacidade de extrair conclusbes mais abrangentes sobre o servico

de maquinas de vending.

Mesmo com as limitagdes mencionadas, 0 estudo ainda revela tendéncias e
semelhancas nas opiniées dos consumidores, que fornecem percepc¢des valiosas sobre
as necessidades dos clientes e possibilitam ajudar a direcionar melhorias no servico das

méquinas de vending.
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4 APRESENTACAO DE RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Usuarios

Na avaliacdo de satisfacdo conduzida com usuérios de maquinas de vending,
observou-se (Tabela 1) um alto indice de contentamento entre os participantes quanto
a distribuicdo com 87,4% de respostas afirmativas. Em relacdo a variedade de produtos
oferecidos nas maquinas 76,3% dos entrevistados mostrou-se satisfeito. Questdes
relativas a qualidade e seguranca dos alimentos demonstraram que 95,6% dos usuérios
indicaram auséncia de problemas. No entanto, a manutengdo apresentou uma
proporcdo menor de satisfacdo de 55,6%. A eficacia na reposi¢do dos produtos recebeu
uma avaliacdo moderadamente positiva, com 67,4% de satisfagdo. Em contraste, a
facilidade de uso e compreenséo das maquinas foi altamente elogiada, com 92,6% de
aprovacgdo. A avaliacdo da relagéo custo-beneficio dos produtos foi igualmente positiva,
com 92,6% dos usuarios satisfeitos. A disponibilidade de trocos e as op¢des de métodos
de pagamento foram bem recebidas, com 91,9% e 79,3% de satisfacéo, respetivamente.
A aparéncia e higiene das maquinas foram bem avaliados, com mais de 97% de
respostas positivas em ambos os requisitos. Por fim, a disposicdo dos usuarios em
recomendar o servigo foi quase unanime, com 99,3% indicando que fariam tal
recomendacao, sugerindo uma aceitacdo geral muito alta dos servicos prestados pelas

magquinas de vending.

Tabela 1- Pesquisa de satisfagdo com usuarios de maquinas de venda

Pesquisa de satisfacdo com usudrios de maquina de vendas. Sim % Ndo %

Esta satisfeito com a atual distribuicdo das maquinas? 118 87.4 17 12.6

Es'fa satisfeito com a variedade de produtos oferecidos nas 103 763 32 237
maquinas?
Ja houve algum problema com a qualidade ou seguranca dos

6 44 129 95.6
alimentos vendidos?

Em relagdo a manutencdo das maquinas, esta satisfeito com o
. . A 75 55.6 60 44.4
funcionamento ou presenciou problemas técnicos?
Esta satisfeito com a reposi¢Ges dos produtos? 91 67.4 44 32.6
As maquinas sdo de facil compreensao e uso? 125 926 10 7.4
A relagdo qualidade/prec¢o dos produtos oferecidos nas maquinas
¢ . a /p <; P a 125 926 10 74
atende as suas expectativas?
Esta satisfeito com a disponibilidade de trocos? 124 919 11 8.1
As opc¢Oes de métodos de pagamento disponibilizadas sdo as
o 107 793 28 20.7
suficientes?

Esta satisfeito com a aparéncia e o aspecto das maquinas? 133 98.5 2 15
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A limpeza e a higiene das mdquinas estdo de acordo com a
. 131 97.0 4 3.0
sua expetativa?

Recomendaria 0s nossos servigos a outros potenciais clientes? 133 99.3 1 0.7

4.1.1 Distribuicdo das maquinas
O gréfico 1 apresenta a distribuicdo das respostas a pergunta "Esta satisfeito

com a atual distribuicdo das maquinas?".

Grafico 1 - "Esta satisfeito com a atual distribuicdo das maquinas?"
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Entre os 135 entrevistados, 17 deles (12,6%) mostraram-se insatisfeitos com a
distribuicdo das méquinas, e responderam entdo a pergunta seguinte: "O que pode ser
melhorado em relagdo a quantidade e distribuicdo das maquinas?" que procura
identificar, mais detalhadamente, quais as melhorias necessarias e sugerem diferentes
melhorias. Entre os 17 insatisfeitos 11 deles (64%) responderam que veem a
necessidade de mais maquinas no local do uso, o que pode refletir uma procura ndo
atendida de produtos, ou tempos de espera consideraveis para uso. Os outros 6
insatisfeitos (36%) apontaram a auséncia de maquinas em certos pisos ou areas
especificas nos pavilhes ou prédios particulares dentro da instituicio em que se
encontravam, indicando um desejo de maior acessibilidade em diferentes localiza¢des,
ou seja, apontam para uma procura por melhorias na distribuicdo espacial das
maquinas. Ou seja, o problema pode ser solucionado pelo aumento do numero de
magquinas disponibilizadas, porém em novas localidades, além da onde ja estédo

atualmente alocadas.

Nenhum utilizador se queixou do excesso de maquinas no local ou sugeriu

reducdo do numero delas, o que indica que o espaco fisico ocupado pelas mesmas nao
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esta a atrapalhar a &rea comum da instituicdo, bem como indicam que na percepcéo
dos usuérios as maquinas ndo estdo sendo subutilizadas ou em desuso que justificasse

a sua retirada e falta de importancia para aquele publico-alvo.

4.1.2 Variedade dos produtos

A andlise dos dados sobre a satisfagdo dos usuarios com a variedade de
produtos oferecidos pelas méaquinas de venda automatica revela um cenario
majoritariamente positivo (Gréfico 2). A maior parte dos entrevistados expressou
satisfacao, indicando que as opcgdes atuais de produtos parecem estar alinhadas com
as preferéncias e necessidades do publico-alvo. No entanto, a existéncia de um grupo
significativo de usuarios insatisfeitos sinaliza uma &rea de potencial melhoria. Esta
insatisfacdo pode ser vista como uma oportunidade para a empresa explorar novas
opcdes de produtos ou adaptar a selegdo atual, visando abranger um leque mais
diversificado de gostos e preferéncias. Tal abordagem pode expandir o alcance do

servigco para novos segmentos de clientes.

Grafico 2 - “Esta satisfeito com a variedade de produtos oferecidos nas maquinas?”
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Entre os 135 entrevistados 32 deles (23,7%) mostraram-se insatisfeitos com a
variedade de opcdes. Foram apontadas 66 sugestdes de melhorias, sendo sugeridos
50 vezes grupos de produtos e 16 vezes alimentos especificos conforme mostram os

graficos 3 e 4 abaixo.
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Grafico 3 - Grupos de alimentos sugeridos a serem acrescentados nas maquinas
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Entre as sugestdes de grupos de alimentos mencionados (Grafico 3) a mais
popular foi por op¢bes de alimentos mais saudaveis (24% das menc¢des), seguido por
maior variedade de produtos entre as linhas que ja sédo oferecidas (22%), refeicdes
prontas (10%), outras linhas de produtos (10%), mais op¢des de produtos salgados
(6%), opcbes sem carne de porco (6%), opcdes vegetarianas e veganas (6%), maior
variedade de sanduiches (6%), opcdes sem gluten (2%), produtos com menos acgucar

(2%) e produtos para mugulmanos e outras culturas (2%).
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Grafico 4 - Alimentos especificos sugeridos a serem acrescentados nas maquinas
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As opc¢des de alimentos especificos sugeridos (Grafico 4) foram sopas (25%),
frutas (19%), saladas (19%), sucos naturais (13%), snhacks de frutas desidratadas (6%),

variedades de bebidas sem géas (6%), iogurtes (6%) e bolacha de aveia (6%).

As respostas relativas as melhorias nas opg¢des de produtos oferecidos nas
maquinas de venda automatica apresentam uma clara procura por alternativas mais
saudaveis e variadas. Estas percep¢des revelam uma consciéncia crescente sobre a
qualidade alimentar e a necessidade de diversificar as ofertas para atender a uma gama
mais ampla de preferéncias e necessidades dietéticas tanto nutricionalmente como

culturalmente.

4.1.3 Qualidade e seguranca dos alimentos

A andlise dos dados relativos a problemas com a qualidade ou seguranca dos
alimentos vendidos nas maquinas (Grafico 5) revela que uma significativa maioria dos
usuarios (95,6%) indica ndo ter enfrentado problemas dessa natureza, o que sugere
uma percepcao geral de confianga na qualidade e seguranca dos produtos oferecidos.
Este é um aspecto positivo para a empresa, ja que a seguranga dos alimentos e a
qualidade séo fundamentais para a satisfacao do cliente e para a reputacdo do servico.
No entanto, a existéncia de um nimero menor de relatos de problemas ndo deve ser
negligenciada, pois mesmo um Unico incidente pode ter um impacto negativo
substancial. Este dado serve como um alerta para a empresa continuar a monitorar e
melhorar constantemente os padrbes de qualidade e seguranca dos produtos

oferecidos, garantindo assim a manutenc¢&o da confianca e satisfacédo dos clientes.
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Grafico 5 - “Ja houve problema com a qualidade ou seguranga dos alimentos?”
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Entre os 135 entrevistados, 6 deles (4,4%) relataram problemas na qualidade ou
seguranca dos alimentos vendidos nas maquinas. Um dos problemas mais apontados
foi a presenca de pragas e insetos, como moscas e larvas, encontrados dentro dos
alimentos ou nas maquinas, relatado por 3 entrevistados (50% dos que relataram
problemas nesse quesito). Além disso, ha um relato de alimento vendido apés a data de
validade expirar, 0 que representa uma preocupacao significativa com o frescor e a
seguranca dos alimentos. Outras 2 questfes mencionadas foram sobre baixa qualidade
do café fornecido pelas maquinas, com usuarios relatando bebidas aguadas e um relato
sobre problemas operacionais que impactam na qualidade, como a falta de agucar.
Estes feedbacks sugerem areas onde melhorias sdo necessarias, tanto na manutencao
e limpeza das maquinas quanto no controle do armazenamento e na garantia da

qualidade dos produtos fornecidos.

Para controlar o perigo oferecido no caso do alimento pronto para consumo
encontrado com um inseto dentro (pdo de deus), recomenda-se a visita aos
fornecedores para analise do cumprimento das boas praticas de fabricagdo empregadas
na confeccdo dos produtos, na adequacdo do seu espaco fisico assegurando que
tenham telas mosqueteiras nas janelas, além da conferéncia de adequacéo a legislagéo
vigente, incluindo licencas de funcionamento, controle de pragas efetivo entre outros
pré-requisitos para segura manipulacdo de alimentos. A prépria higiene bésica € muitas
vezes negligenciada e deve ser fiscalizada de perto, como a higiene das méaos, por
exemplo, muito importante, uma vez que este é um dos principais meios de

contaminacao dos alimentos e superficies (Saraiva and Baptista 2003).
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Em relacdo a evitar a presenga de moscas e larvas na maquina e copos de café
recomenda-se um cronograma efetivo de limpeza e fiscalizacdo da higienizacdo das
maquinas, além de assegurar que os locais onde os equipamentos estdo alocados
estejam com um adequado controle de pragas, a fim de evitar presenca de demais

pragas atraidas pelos residuos de alimentos nas maquinas e arredores.

4.1.4 Manutencédo e funcionamento das maquinas
Em relacao a satisfacdo dos usuarios com a manutencao e o funcionamento das
maquinas, revela uma importante percepc¢éo (Grafico 6). A maioria dos entrevistados
(55,6%) expressou satisfagdo com o funcionamento das maquinas, no entanto, uma alta

parcela dos usuarios (44,4%) reportou problemas técnicos.

Gréfico 6 - “Esta satisfeito com a manutencgao e o funcionamento das maquinas?”
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Entre os 60 utilizadores que reportaram problemas de manutencdo com as
maquinas, 40 deles deram mais detalhes do tipo de problema encontrado, sendo os
cinco principais casos relacionados a: produtos ndo entregues por ficarem presos ha
maquina, maquina nao processou o pedido, maquina de café a sair somente agua,
maquina de café a ndo funcionar e falta de itens como copos, palitos ou agucar na

méquina de café, conforme mostra abaixo o gréfico 7.

27



Grafico 7 - Principais problemas de manutencéo reportados pelos utilizadores
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Estes relatos de experiéncias negativas apontados por quase metade dos
entrevistados, séo cruciais para demonstrar a necessidade de direcionar esforgcos de
manutencdo preventiva e corretiva dos equipamentos a fim de melhorar a satisfacao
geral do usuério com o servigo, principalmente a respeito do funcionamento e reposicéo
das maquinas de café e na entrega do produto nas maquinas de shacks que costumam

ficar trancados com frequéncia.

4.1.5 Reposicao dos produtos
A andlise dos dados relacionados com a satisfagéo das reposi¢c6es dos produtos
nas maquinas (Grafico 8) mostra que a maioria dos usuarios expressou satisfagéo
(67,4%) indicando que as reposicbes sdo realizadas de maneira eficiente. Esta
satisfacdo é crucial, pois a disponibilidade constante e a variedade dos produtos sao
fatores chave para a experiéncia positiva do cliente. Contudo, a existéncia de uma

parcela de 32,6% dos usuarios insatisfeitos sugere que ha espaco para melhorias.

Grafico 8 - “Esta satisfeito com a reposi¢coes dos produtos?”
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Esta insatisfacdo mostrou estar relacionada a questdes como falta de

guantidade ou variedade de produtos disponiveis devido a frequéncia insuficiente de

28



abastecimento em alguns periodos de maior consumo ou menor frequéncia de
reposicdo. Vale ressaltar que dos 23 utilizadores que relataram insatisfacdo com a
reposicdo, 14 deles especificaram que o problema de reposicdo acontece em um
momento especifico, com alguns deles relatando falta de produtos nos finais de semana,
no periodo da noite, no periodo da manha ou ainda em época de exames. Portanto,
embora a percepcdo da maioria seja favoravel, a atencdo a esses aspectos pode

aprimorar ainda mais a satisfacao do cliente e a eficacia geral do servico.

4.1.6 Facilidade no uso das maquinas
A analise dos dados sobre a facilidade e compreensao de uso das maquinas de
venda automatica revela que a maioria dos usuarios (92,6%) pensa que as maquinas

sdo intuitivas e faceis de operar (Grafico 9).

Grafico 9 - “As maquinas sao de facil compreensao e uso?”
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Este alto nivel de satisfacao com a facilidade de uso reflete-se positivamente no
design e na interface das maquinas, sugerindo que elas sdo acessiveis e intuitivas ao
usuéario. No entanto, a presenca de uma minoria de usuérios relatou dificuldades no
primeiro uso por falta de instrugdes claras e também em inglés, no caso de estrangeiros
gue frequentam as instituicdes, indicando que ainda h& espacgo para melhorias e esse
feedback dos usuérios pode contribuir significativamente para aprimorar ainda mais a

acessibilidade as maquinas.

4.1.7 Preco e qualidade
A relacdo qualidade/preco dos produtos oferecidos nas maquinas de venda
automéatica é um aspecto fundamental para a satisfacéo do cliente (Grafico 10). A partir
da analise dos dados, observou-se que a maioria dos entrevistados (92,6%) expressa
satisfacdo, indicando que consideram a relag@o qualidade/preco justa e adequada, ha

também uma parcela de usuarios de 7,4% que nao estdo satisfeitos.
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Grafico 10 - “A relagao qualidade/prego atende as suas expectativas?”
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Entre os comentarios a respeito do pre¢o notou-se o fato de alguns utilizadores
compararem o pre¢o do mesmo produto com o valor que pagam num supermercado, ja
que um dos pontos de coleta de dados conta com um supermercado N0 mesmo piso,
fazendo assim com que na percepg¢do de alguns utilizadores o valor de venda na
maquina estivesse alto. Essas opinides mistas destacam a importancia de fazer um
estudo de mercado nos pontos de venda para avaliar se ajustes nos valores cobrados
sdo necessarios, de modo a atender as expectativas dos clientes e manter a

competitividade no mercado.

4.1.8 Disponibilidade de troco
A disponibilidade de troco nas maquinas de venda automatica é um elemento
crucial para a conveniéncia dos usuarios, especialmente em transagfes que envolvem
pagamentos em dinheiro e moedas (Gréafico 11). A andlise dos dados mostra que a
maioria dos usuarios (91,9%) esta satisfeita com a disponibilidade de troco, o que indica
que as maquinas geralmente sdo capazes de fornecer o troco necessario, contribuindo

para uma experiéncia de compra fluida e sem contratempos.
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Gréfico 11 - “Esta satisfeito com a disponibilidade de trocos?”
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Esta satisfacdo reflete positivamente na eficiéncia do sistema de gestdo de
trocos das maquinas. No entanto, a presenca de uma parcela de usuérios que relatou
insatisfacdo aponta para algumas situacées onde as maquinas podem ter falhado em
fornecer o troco adequado. Este aspecto, embora menos frequente, é importante, pois
a falta de troco pode causar inconvenientes e afetar negativamente a percepcao do

servico. A atencdo a esse detalhe € essencial para manter a satisfagdo geral dos

USUArios e assegurar que a operacdo das maquinas seja tao eficaz quanto possivel.

4.1.9 Métodos de pagamento
Os métodos de pagamento disponibilizados nas maquinas de venda automatica
sdo um aspecto importante para a acessibilidade e conveniéncia do servigo (Grafico 12).
Cada uma das maquinas disponibilizava diferentes métodos de pagamentos, sendo
algumas somente com notas e moedas e outras que aceitavam pagamento com cartao
de crédito, débito, cartdo vale alimentagdo e pagamento contactless. A andlise dos
dados revela uma boa satisfagdo entre os usuarios (79,3%) com as opcdes de

pagamento oferecidas.
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Grafico 12 - “As opgoes de métodos de pagamento disponibilizadas sao suficientes?”
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Esta taxa de satisfacdo de 79,3% é uma percentagem geral entre todos os
entrevistados. E importante ressaltar que cada um dos 3 pontos de coleta de dados
contava com diferentes equipamentos que aceitavam diferentes modos de pagamento.
Foi possivel notar que 0s pontos gue contavam com equipamentos mais modernos que
aceitavam moedas, notas, cartdo, QR code, MBWay e pagamento contactless tiveram
maior taxa de satisfacdo que os locais que com maquinas mais antigas e limitadas
opcdes de pagamento. A maior concentracao de reclamacdes foi em uma instituicdo na
qgual as maquinas somente aceitavam moedas. Quanto mais op¢des de pagamentos a

méaquina aceitava, notou-se menor nivel de reclamagfes sobre o pagamento.

Apesar de cada vez mais os consumidores estarem a fazer uso de métodos
eletrbnicos de pagamento, como cartdo contactless, nas maquinas que nao aceitavam
notas ainda assim houve criticas pela falta de possibilitar o pagamento em dinheiro. Isso
mostra que as maquinas com melhor aceitacdo séo as mais modernas, porém isso nao
anula a necessidade de métodos de pagamento tradicionais, como moedas e notas, ou
seja, quanto mais opcoes oferecidas em um mesmo equipamento melhor foi a satisfagéo
dos usuérios. Dessa forma, conclui-se que o equilibrio entre inovagdo e incluséo é
fundamental para garantir que o servigo atenda a uma gama mais ampla de preferéncias

dos usuarios.

4.1.10 Aparéncia das maquinas
A aparéncia e 0 aspecto das maquinas de venda automatica sdo elementos
importantes que influenciam a percepcao e a experiéncia do usuario (Grafico 13). A
andlise dos dados mostrou que a grande maioria dos usudrios (98,5%) esta satisfeita
com esses aspectos, indicando que as maquinas possuem um design agradavel e uma

aparéncia que transmite qualidade e modernidade. Esta satisfagdo com a aparéncia
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pode contribuir positivamente para a impresséo geral do servi¢o, incentivando o uso e

a confianca dos clientes.

Grafico 13 - “Esta satisfeito com a aparéncia e o aspecto das maquinas?”

Satisfacdo com a Aparéncia e Aspecto das Maquinas
133 (98.52%)

1201
100
80

60

Numero de Respostas

a0t

20

i 2 (1.48%)
Sim Néo
Resposta

As insatisfacfes foram citadas por apenas dois entrevistados. Foi apontado por
um deles o fato de haver adesivos diversos colados no equipamento, que segundo ele
demonstram falta de cuidado com a estética da maquina e a critica do segundo pode
estar relacionado a questdes de design ultrapassado, aparéncia descuidada ou falta de
apelo visual, aspectos que podem afetar negativamente a atracdo e a satisfacdo dos
usuarios. Portanto, manter as maquinas com uma aparéncia atraente e atualizada é

essencial para uma experiéncia de usuario positiva e para a imagem da marca.

4.1.11 Limpeza e higiene
A limpeza e a higiene das maquinas de venda automatica sdo aspectos criticos,
especialmente considerando a natureza dos produtos alimenticios vendidos (Gréfico
14). A andlise dos dados revela que uma grande maioria dos usuarios (97%) esta
satisfeita com a limpeza e a higiene das maquinas, o que é um indicativo positivo de
gue as praticas de manutencéo e higiene estédo sendo eficazmente implementadas. Esta
satisfacdo é essencial ndo apenas para garantir a seguranca dos alimentos, mas

também para manter a confianca dos usuarios no servico.
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Gréfico 14 - “A higiene das maquinas esta de acordo com a sua expectativa?”
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A presenca de uma minoria de usuarios insatisfeitos foi relacionada pelos
comentarios com a limpeza das maquinas de café, que por vezes ficam com respingos
de produto. Ndo houve criticas em relagdo a limpeza das maquinas de snacks. E
importante manter uma ateng&o continua ao calendério de limpezas e manutencéo para
garantir a limpeza correta das maquinas, principalmente de café. Mesmo pequenas
falhas nessa area podem ter um impacto negativo significativo na percepcdo dos
usuarios e na reputacao do servico. Portanto, manter altos padrdes de limpeza e higiene

é fundamental para a satisfacéo do cliente e para a sustentabilidade do negdcio.

4.1.12 Avaliagao da satisfacdo numa escalade 0 a 10

O gréfico 15 apresenta a distribuicdo das notas dadas pelos usuérios para
expressar sua satisfacéo geral com o servico de vending. As notas variam de 0 a 10,
com 10 representando a maxima satisfagdo. A anélise mostra uma tendéncia positiva:
a maioria das avaliacbes estd concentrada em torno das notas mais altas,
particularmente entre 7 e 10, indicando um alto nivel de satisfagdo geral com o servico.
A nota 8 foi a mais atribuida, por 32% dos entrevistados, seguida por nota 9 (26%), nota
7 (21%) e em quarto lugar nota 10 (10%). A analise descritiva revelou que, para 0s
utilizadores (n=135), a média de satisfacao foi de 7,98, com um desvio padréo de 1,24,
variando entre 3 e 10. Isso sugere que, no geral, 0s usuarios estdo contentes com as
magquinas de venda automatica em termos de variedade de produtos, facilidade de uso,

qgualidade, preco e outros fatores relevantes.
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Gréfico 15 - “De 0 a 10 quéo satisfeito esta com o servigo de vending”?
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Notas mais baixas, embora presentes, sdo menos frequentes, o que pode indicar
areas especificas de melhoria ou experiéncias pontuais menos positivas. Esta
distribuicdo de notas é um indicador valioso da percepcao geral dos usuarios. O
utilizador que atribuiu a nota 3, a mais baixa de todas, foi o que relatou ter tido diversas
vezes problemas com a manuten¢édo da maquina que aceitou o dinheiro e ndo entregou
0 produto e apesar do mesmo ter entrado em contato direto com a central de
atendimento da empresa por e-mail para pedir reembolso ndo obteve retorno da

solicitagao.

4.1.13 Recomendacgéao dos servig¢os

O gréfico 16 ilustra as respostas dos usuarios sobre se recomendariam ou ndo
os servicos de vending a potenciais clientes. A andlise revela que uma esmagadora
maioria dos entrevistados (99,3%) indicou que recomendaria 0s servigos, um sinal
extremamente positivo que reflete a satisfacdo geral com o servi¢o. A recomendagéo de
um servigo por seus usuarios € um indicativo valioso de qualidade e aceitacdo no
mercado, sugerindo que a empresa esta atendendo ou até mesmo superando as
expectativas dos clientes em diversos aspectos, como a variedade de produtos,
facilidade de uso, qualidade, preco e manutencéo das maquinas. Isso mostra também
que apesar de haver criticas e melhorias necessarias em alguns dos quesitos
analisados anteriormente, a percep¢ao geral dos utilizadores é de que o servico das
magquinas de vending vale a pena para os consumidores, sendo importante e bem aceito

pelo publico.
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Grafico 16 - “Recomendaria os nossos servigos a outros potenciais clientes?”

Recomendacao dos Servigos a Outros Potenciais Clientes
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Em suma, a tendéncia geral de recomendacao é um indicativo forte da eficacia
e aceitacdo do servico, posicionando a empresa de forma positiva ho mercado de

vending.

4.2 Empresas

A tabela de satisfacdo das empresas (Tabela 2) mostra que todos os entrevistados
(100%) estao satisfeitos com a atual distribuicdo das maquinas e acham as maquinas
de facil compreenséo e uso (94,1%). A satisfacdo também é alta quanto ao cumprimento
dos contratos (88,2%) e o atendimento ao cliente oferecido (82,4%). A maioria ainda
esta contente com a relagdo qualidade/preco dos produtos (82,4%), a disponibilidade
de trocos (76,5%), e a limpeza e higiene das maquinas (76,5%). No entanto, ha uma
margem de insatisfagdo significativa no que diz respeito a variedade de produtos
oferecidos (24,3%), a frequéncia e horéarios das reposi¢cdes dos produtos (41,2%), e as
opcdes de métodos de pagamento (35,3%), onde a satisfacdo cai para 76,5%, 58,8%,
e 64,7%, respetivamente. A aparéncia e o aspecto das maquinas tém também uma
baixa taxa de satisfagdo, com 64,7% de respostas positivas. Apesar desses pontos de
atencao, a recomendacao dos servicos a outros potenciais clientes é alta, com 82,4%

dos entrevistados dispostos a recomendar.
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Tabela 2- Pesquisa de satisfacdo com empresas

Pesquisa de satisfacdo com empresas. Sim % Nao %
Esta satisfeito com a atual distribuicdo das maquinas? 17 100.0 0 0.0
Estd satisfeito com a variedade de produtos oferecidos nas

o 13 765 4 235
maquinas?

Ja houve algum problema com a qualidade ou seguranca dos

. , 10 58.8 7 412
alimentos vendidos?

A manutencdo das maquinas, quando apresentam problemas

o C o L. 13 76,5 4 23,5
técnicos, é satisfatéria?

Esta satisfeito com o atendimento ao cliente e suporte oferecido

14 82,4 3 17,6
pela Empresa?

Os pressupostos acordados com a Empresa estdo a ser cumpridos? 16 94,1 1 5,9
Esta satisfeito com a forma, frequéncia e hordrios a que sado feitas as

- 10 58,8 7 41,2
reposicoes dos produtos?

As maquinas sdo de facil compreensao e uso? 16 94,1 1 5,9
A relacdo qualidade/preco dos produtos oferecidos nas maquinas

¢ . g /p g P a 14 82,4 3 17,6
atende as suas expectativas?
Esta satisfeito com a disponibilidade de trocos? 13 76,5 4 235

As opc¢oes de métodos de pagamento disponibilizadas sdo as

- 11 64,7 6 35,3
suficientes?
Esta satisfeito com a aparéncia e o aspecto das maquinas? 11 64,7 6 35,3

A limpeza e a higiene das maquinas estdo de acordo com a

. 13 76,5 4 23,5
sua expetativa?
. . o 5
Recomendaria 0s nossos servigos a outros potenciais clientes? 14 824 3 176

4.2.1 Numero e distribuicdo das méaquinas

A andlise dos dados referentes a satisfacdo com a distribuicdo e nimero de

magquinas revela uma resposta unanime na qual 100% dos entrevistados indicaram estar

satisfeitos.
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Grafico 17 - Satisfacdo com a distribuicdo das maquinas
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Este resultado sugere uma forte aceita¢céo da disposi¢do e nimero de maquinas,
indicando que a empresa responsavel pelo servico de vending atende bem as

expectativas de seus usuarios nesse aspecto.

4.2.2 Variedade dos produtos
A satisfacdo com a variedade de produtos oferecidos nas maquinas (Gréfico 18)
entre os 17 entrevistados, foi de 76%, onde 13 entrevistados indicaram estar satisfeitos
com a variedade dos produtos, enquanto 4 (23,5%) expressaram insatisfacdo. Este
resultado sugere que a maior parte dos clientes estdo contentes, no entanto a empresa

pode considerar explorar a expansao ou diversificacdo dos produtos oferecidos.

Gréfico 18 - “Esta satisfeito com a variedade de produtos oferecidos?”
Satisfacao c1%w637}/9riedade de Produtos Oferecidos nas Maquinas
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Quando se questionou o que pode ser melhorado em relacdo as opcodes

de produtos oferecidos, as respostas foram sobre disponibilizar produtos mais
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saudaveis (37,5%), disponibilizar outras linhas de produtos (25%), uma maior variedade
de produtos de linha semelhante (12%), disponibilizar refeicbes prontas (12%) e mais

opcoes de salgados (12%).

Grafico 19 -" O que pode ser melhorado nas op¢des de produtos?"

Os;que pode ser melhorado em relacéo as opgdes de produtos oferecidos?
(37.5%)

1 1
(12.5%) (12.5%)

4.2.3 Qualidade e seguranca dos alimentos
A andlise da ocorréncia de problemas com a qualidade ou seguranca dos
alimentos revela um dado preocupante (Grafico 20), indicando que a maioria das

empresas (58,8%) relatou problemas neste requisito.

Grafico 20 - "Ja houve problema com a qualidade ou seguranca dos alimentos?"

Problemas com Qualidade ou Seguranga dos Alimentos
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Ao perguntar que tipo de problemas foram encontrados em relacéo a qualidade
ou seguranca dos alimentos o mais comumente reportado € a presenca de alimentos
com datas de validade expiradas (66,7%). Isso ressalta uma falha critica no controle de
qualidade e na gestdo de armazenamento. Outros problemas incluem a presenca de
pragas (16,6%), como insetos e larvas, particularmente em maquinas de café. Além
disso, foram relatados problemas técnicos de irregularidades no abastecimento das
maquinas de café servindo apenas agua comprometendo a qualidade do produto
servido (16,6%). Estes achados apontam para a necessidade urgente de medidas de
manutencdo e melhoria na gestdo e supervisdo das maquinas de vending, visando

garantir a seguranca dos alimentos e a satisfacdo dos clientes.

4.2.4 Manutencado das méaquinas
Ao analisar o gréafico 21 observa-se que a maioria dos clientes (76,47%) esta

satisfeita com a manutengdo das maquinas.

Grafico 21 - “Esta satisfeito com a manuten¢ao das maquinas?”
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Isso sugere que a empresa tem sido eficiente em responder e resolver
problemas técnicos, no entanto, a existéncia de 23,53% de insatisfacdo pode estar
relacionada ao aparecimento frequente de problemas, atrasos na resolucdo de

problemas ou insuficiéncias na qualidade da manutengéo.

4.2.5 Atendimento ao cliente e suporte
Ao examinar o gréfico 22, observa-se uma satisfacdo de 82,4% em relagéo ao
atendimento ao cliente, sugerindo um suporte técnico eficiente. Essa alta taxa de
satisfacdo pode ser atribuida a fatores como a rapidez na resposta, a eficacia na

resolucdo de problemas, a cortesia e a competéncia dos assistentes. E importante
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enfatizar a importancia de continuar a prestar atencdo as necessidades e expectativas

dos clientes para manter e elevar a qualidade do servigo.

Gréfico 22 - “Esta satisfeito com o atendimento ao cliente e o suporte oferecido?”
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4.2.6 Cumprimento do contrato
O grafico 23 mostra que a maioria dos clientes (91,4%) respondeu que sim,
acredita que a empresa estd cumprindo com 0s pressupostos estabelecidos em

contrato.

Gréfico 23 - “Os pressupostos acordados com a empresa estao a ser cumpridos?”

Cumprimento dos Pressupostos Acordados com a Empresa
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A auséncia de respostas "Nao" é um indicador extremamente positivo. Somente
uma empresa respondeu "maioritariamente satisfeita" representando uma visdo que

indica ter experienciado uma conformidade parcial apesar de no geral encontrar-se
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satisfeita com o item analisado. Esse resultado sugere um alto nivel de satisfacéo e
confianca na empresa, refletindo que a empresa mantém um padréo de servico fiel aos

acordos firmados com seus clientes.

4.2.7 Reposicao dos produtos
O gréfico 24 aponta que a maioria dos entrevistados (58,8%) se mostrou
satisfeita com a forma, frequéncia e horarios que séo feitas as reposi¢des dos produtos.
Porém 41,2% das respostas negativas representam um numero alto de insatisfacao,

indicando a necessidade de melhorias.

Grafico 24 - "Esta satisfeito com a reposicao dos produtos?"
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As respostas dos clientes sobre o que pode ser melhorado em relacdo a
reposicdo das maquinas revelam a necessidade de realizar a reposicdo com mais
frequéncia para evitar a falta de produtos, citada por 50% dos clientes insatisfeitos.
Outro ponto citado é sobre os horarios de abastecimento, sugerindo que os horarios
atuais podem nao estar alinhados com as necessidades dos usuarios. Por fim, a questao
da presenca de produtos fora da validade também é mencionada, indicando a
necessidade de uma verificacdo mais rigorosa e frequente dos itens disponiveis nas

maquinas.

4.2.8 Facilidade de uso das maquinas
O grafico 24 apresenta que 94,12% dos clientes estéo satisfeitos com facilidade
de compreensao e uso das maquinas de venda automatica indicando que o design e a

interface das maquinas séo intuitivos e acessiveis para 0s USUArios.
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Gréfico 24 - “As maquinas sao de facil compreensao e uso?”
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4.2.9 Preco e qualidade
O gréafico 25 ilustra que a maioria dos entrevistados (82,35%) demonstrou
satisfacdo com relagdo qualidade/preco dos produtos oferecidos nas maquinas,
indicando que eles consideram o preco dos produtos justo em relagdo a qualidade

oferecida.

Grafico 25 - “A relagao qualidade/preco atende as suas expectativas?”
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Para melhorar a satisfacdo dos 17,65% que se disseram insatisfeitos podem ser
realizados ajustes na selecdo de produtos, estratégias de atribuicdo de preco ou
melhorias na qualidade dos produtos, mantendo assim a competitividade e a relevancia

no mercado.
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4.2.10 Disponibilidade de trocos
O grafico 26 mostra que 76,47% das empresas se mostraram satisfeitas com a

disponibilidade de trocos nas maquinas.

Gréfico 26 - “Esta satisfeito com a disponibilidade de trocos?”
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Esta é uma parte vital da experiéncia do usuario e para melhorar a taxa de
satisfacdo neste quesito é necessario garantir que haja sempre uma quantidade
adequada de troco disponivel na maquina pois a falta pode causar inconveniéncia e

frustracdo, afetando negativamente a percepc¢édo do servico.

4.2.11 Métodos de pagamento

O grafico 27 mostra opinides divididas das empresas sobre as opc¢bes de
métodos de pagamento disponibilizadas nas maquinas de venda automatica. A maioria
(64,7%) se mostrou satisfeita, indicando que as maquinas suportam uma variedade
adequada de métodos de pagamento que atendem as suas necessidades. No entanto,
uma grande parcela dos clientes 35,6% expressou insatisfacéo, o que pode sugerir uma
busca por métodos de pagamento adicionais ou mais modernos, como pagamentos
digitais ou contactless. Para a empresa operadora das maquinas, € importante
considerar esse feedback, ja que a ampliacéo e a atualizacao das op¢des de pagamento
podem melhorar a experiéncia do cliente, aumentar a acessibilidade e potencialmente

impulsionar as vendas.
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Grafico 27 - “As opgoes de métodos de pagamento disponibilizadas sado suficientes?”
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4.2.12 Aparéncia das maquinas
Sobre a aparéncia e o aspecto das maquinas, a maioria (64,7%) expressou
satisfacdo com o design e a apresentacado visual das maquinas, o que sugere que elas
possuem uma aparéncia atraente. Isso € importante, pois a aparéncia pode influenciar
a percepgdao do cliente sobre a qualidade e a modernidade do servico, além de afetar a

deciséo de compra.

Grafico 28 - “Esta satisfeito com a aparéncia e o aspecto das maquinas?”
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Por outro lado, uma 35,3% dos clientes indicou insatisfacao, o que ainda € um

namero alto, e pode apontar para a necessidade de maquinas mais modernas e bonitas.
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4.2.13 Limpeza e higiene
A respeito da limpeza e a higiene das maquinas nota-se que (76,5%) dos
entrevistados esta satisfeita, indicando que as maquinas sdo mantidas limpas e
higienizadas de acordo com suas expectativas. Esta € uma observacao crucial, ja que
a higiene e a limpeza sdo altamente valorizadas na compra de alimentos pois podem

representar um risco real de contaminacao.

Grafico 29 - “A higiene das maquinas esta de acordo com a sua expectativa?”
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A manutencdo adequada da limpeza das maquinas ndo s6 assegura uma boa
aparéncia, mas também transmite confianca e seguranga aos usuarios e aos alimentos.
Entretanto, 23,5% dos clientes expressou insatisfacdo, sugerindo a necessidade
melhorias na frequéncia e padrdes de limpeza para assegurar a satisfacdo do cliente e

preservar uma imagem positiva do servigo.

4.2.14 Avaliacédo da satisfacdo numa escalade 0 a 10
O gréfico 30 apresenta a distribuicdo das pontuacdes de satisfacdo dos clientes
em uma escala de 0 a 10. As respostas das empresas (n=17) apresentaram uma média
de satisfacdo de 7,29, com um desvio padréo de 1,79, e valores variando de 4 a 10.
Observa-se uma tendéncia positiva, com 72% das empresas atribuindo notas de 7 a 10,

pontuagdes altas, indicando um alto nivel de satisfagdo com o servico.

46



Grafico 30 - “De 0 a 10 quao satisfeito esta com o servigo de vending da empresa?”
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Vale ressaltar que apesar disso 12% atribuiu nota 4, uma nota muito baixa, e 6%
atribui nota 5, o que indica que um contato com estes clientes se mostra muito
importante para realizar um atendimento de suporte a fim de corrigir as falhas, uma vez
que se tratam de clientes tipo AA, ou seja, de alto impacto em vendas e importantes

para a empresa.

4.2.15 Recomendacéao do servico
A maioria dos entrevistados (82,3%) indicou que recomendaria 0s servicos, o
gue é um forte indicativo de satisfagéo e lealdade a marca e reflete também a confianca
na empresa fazendo com que os clientes estejam dispostos a compartilhar com outros,

0 que se torna propaganda positiva da marca.

Gréfico 31 - “Recomendaria os nossos servigos a outros potenciais clientes?”
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Por outro lado, a existéncia de um numero menor de clientes que nao

recomendariam os servicos (17,5%) aponta para a necessidade de intervencdo para
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melhoria dos servicos prestados a estes clientes a fim de evitar a perda de contrato e

danos a reputacdo da empresa.

4.3 ComparacOes entre utilizadores e empresas

Ao comparar as percepc¢des dos utilizadores e das empresas em relagdo aos
servicos de vending da empresa, observou-se diferengas estatisticamente significativas
nas médias de satisfacao. A analise descritiva revelou que, para os utilizadores (n=135),
a média de satisfacdo foi de 7,98, com um desvio padréo de 1,24, variando entre 3 e
10. Em contraste, as respostas das empresas (n=17) apresentaram uma meédia de
satisfacdo de 7,29, com um desvio padrdo mais elevado de 1,79, e valores variando de
4 al0.

A aplicacdo do teste T de Student para comparar as médias de satisfacdo entre
os dois grupos resultou em um valor-p de aproximadamente 0,045, indicando uma
diferenca estatisticamente significativa. Este resultado sugere que os utilizadores
tendem a estar mais satisfeitos com o0s servicos em comparacdo com os clientes
empresas, embora ambos 0s grupos tenham mostrado uma percepcao geral positiva. A
maior variacdo nas respostas das empresas sugere uma diversidade maior nas

experiéncias ou expectativas desse grupo em relagédo aos servi¢os de vending.

4.3.1 Distribuicdo das maquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia resultou em um valor de Qui-quadrado
de 1.309 e um p-valor de 0.253. Este p-valor, estando acima do limiar comum de 0.05,
sugere que nao ha evidéncias suficientes para rejeitar a hipotese nula de independéncia
entre as categorias de distribuicdo para utilizadores e empresas. Isso indica que,
estatisticamente, as respostas dos utilizadores e das empresas sobre a distribuicdo nao

sao significativamente diferentes.

Em termos de frequéncia, 87,41% dos utilizadores responderam "Sim", enquanto
todas as respostas das empresas foram "Sim". Nao houve respostas "Nao" entre as
empresas. Essa alta propor¢do de respostas positivas em ambos grupos aponta que
ndo ha uma diferenca estatistica significativa entre eles, indicando uma tendéncia geral
de resposta favoravel a distribuicdo tanto por parte dos utilizadores quanto das

empresas.

4.3.2 Variedade de produtos oferecidos nas maquinas
O Teste Qui-quadrado de Independéncia resultou em um valor de Qui-quadrado
de 0.0 e um p-valor de 1.0. Esse p-valor, que € 0 maximo possivel, indica fortemente

que ndo h& diferenca estatistica significativa entre as respostas de utilizadores e
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empresas no que se refere a variedade. Ou seja, as percepc¢des de variedade entre 0s

dois grupos séo estatisticamente similares.

Quanto a analise de frequéncia, observamos que 76.30% dos utilizadores e
76.47% das empresas responderam "Sim", enquanto 23.70% dos utilizadores e 23.53%
das empresas responderam "N&o". Essas proporcdes sdo quase idénticas entre os dois
grupos, reforgcando a conclusédo do teste Qui-quadrado de que néo existe uma diferenca
significativa nas percepgdes de variedade entre utilizadores e empresas. Isso sugere
uma viséo geralmente alinhada e consistente sobre a variedade, tanto dos utilizadores

quanto das empresas.

4.3.3 Problema com a qualidade ou seguranca dos alimentos
vendidos
Na analise dos dados sobre a percepcao da qualidade e seguranca dos alimentos
vendidos, observou-se que 95.56% dos utilizadores responderam "N&o", indicando que
ndo tiveram problemas, enquanto apenas 4.44% responderam "Sim". Por outro lado,
entre as empresas, 58.82% indicaram a presenca de problemas, respondendo "Sim", e
41.18% responderam "Nao". Apesar dessa aparente discrepéncia nas respostas, o teste
Qui-quadrado realizado para avaliar a diferenca estatistica entre as percepcbes de
utilizadores e empresas resultou em um valor de Qui-quadrado de apenas 0.117, com
um p-valor de 0.732. Esses resultados estatisticos indicam que ndo ha uma diferenca
significativa entre as respostas dos dois grupos. Portanto, apesar da diferenca nas
frequéncias de resposta, do ponto de vista estatistico, ndo é possivel afirmar que a
experiéncia dos utilizadores quanto a qualidade ou seguranca dos alimentos vendidos

difere significativamente das percepcdes das empresas.

4.3.4 Manutencdo das maquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia revelou um valor de Qui-quadrado de
1.919 e um p-valor de aproximadamente 0.166. Este p-valor, sendo maior que o limiar
usual de 0.05, indica que ndo ha uma diferenca estatistica significativa entre as

percepcdes de utilizadores e empresas sobre a manutencdo das maquinas.

A andlise de frequéncia mostra que 55.56% dos utilizadores responderam "Sim",
indicando satisfacdo ou auséncia de problemas técnicos significativos. Em
contrapartida, 76.47% das empresas também responderam "Sim", sugerindo uma
percepcdo mais positiva da manutencdo das maquinas. Embora exista uma diferenca
nas proporcdes de respostas positivas entre os dois grupos, esta diferenca ndo é

estatisticamente significativa. Portanto, de um modo geral, tanto utilizadores quanto
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empresas tendem a ter uma percep¢ao positiva da manutengcdo das maquinas, sem

diferencas marcantes entre 0s grupos.

4.3.5 Reposicdes dos produtos

O Teste Qui-quadrado de Independéncia apresentou um valor de Qui-quadrado
de 0.188 e um p-valor de 0.664. Este p-valor, significativamente acima do limiar usual
de 0.05, sugere que ndo ha diferenca estatistica significativa entre as percepc¢des de

utilizadores e empresas quanto a satisfacdo com a reposicado dos produtos.

Em termos de frequéncia, 67,41% dos utilizadores responderam "Sim",
indicando uma satisfacdo geral com a reposi¢do dos produtos. Por outro lado, 58,82%
das empresas também responderam "Sim", refletindo uma percepcao positiva, porém
ligeiramente menos expressiva em comparacdo aos utilizadores. Apesar de uma
pequena diferenga nas proporgdes de respostas afirmativas entre os dois grupos, essa
diferenca ndo é estatisticamente significativa. Portanto, tanto utilizadores quanto
empresas tendem a ter uma visdo geralmente positiva sobre a reposi¢do dos produtos,

sem discrepancias marcantes entre as perspectivas dos dois grupos.

4.3.6 Compreensao e uso das maquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia apresentou um valor de Qui-quadrado
de 0,0 e um p-valor de 1,0. Este p-valor, sendo o0 maximo possivel, indica que ndo ha
diferenca estatistica significativa entre as percepg¢des de utilizadores e empresas quanto

a facilidade de compreensao e uso das maquinas.

Quanto a analise de frequéncia, observamos que 92.59% dos utilizadores
responderam "Sim", indicando uma alta satisfagéo ou facilidade na compreenséo e uso
das maquinas. Similarmente, 94.12% das empresas também responderam "Sim",
refletindo uma percepcdo muito positiva. A similaridade nessas altas propor¢cfes de
respostas afirmativas entre os dois grupos reforca a conclusdo do teste Qui-quadrado
de que ndo existe uma diferenca significativa nas percepcdes de facilidade de
compreensdo e uso das maquinas entre utilizadores e empresas. Ambos 0s grupos

tendem a ter uma visdo altamente positiva sobre este aspecto.

4.3.7 Relacao qualidade/preco dos produtos oferecidos nas

magquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia indicou um valor de Qui-quadrado de
0.927 e um p-valor de aproximadamente 0.336. Este p-valor, estando acima do limiar
usual de 0.05, sugere que ndo hd uma diferenca estatistica significativa entre as

percepcdes de utilizadores e empresas sobre a relacdo qualidade/preco dos produtos.
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Em termos de frequéncia, 92,59% dos utilizadores responderam "Sim",
mostrando uma alta satisfacdo ou atendimento as expectativas em relagcdo a
qualidade/preco dos produtos. Entre as empresas, 82,35% também responderam "Sim",
indicando uma percepcéo positiva, embora ligeiramente menos expressiva do que a dos
utilizadores. Apesar de uma pequena diferenca nas propor¢cdes de respostas
afirmativas, essa diferenca ndo € estatisticamente significativa. Portanto, tanto
utilizadores quanto empresas tendem a ter uma visdo geralmente positiva sobre a
relacdo qualidade/preco dos produtos, sem discrepancias marcantes entre as

perspectivas dos dois grupos.

4.3.8 Disponibilidade de trocos

O Teste Qui-quadrado de Independéncia apresentou um valor de Qui-quadrado
de 2,058 e um p-valor de aproximadamente 0,151. Este p-valor, sendo maior que o limiar
usual de 0,05, indica que ndo had uma diferenca estatistica significativa entre as
percepcdes de utilizadores e empresas a respeito da satisfagdo com a disponibilidade

de trocos.

Em termos de frequéncia, 91,11% dos utilizadores responderam "Sim",
mostrando uma alta satisfacdo com a disponibilidade de trocos. Em relacdo as
empresas, 76,47% delas também responderam "Sim", refletindo uma percepcéo
positiva, mas ligeiramente menos expressiva em comparacao aos utilizadores. Embora
exista uma diferenca nas propor¢cdes de respostas afirmativas, essa diferenca nao é
estatisticamente significativa. Assim, tanto utilizadores quanto empresas tendem a ter
uma visdo geralmente positiva sobre a disponibilidade de trocos, sem discrepancias

marcantes entre as perspectivas dos dois grupos.

4.3.9 Métodos de pagamento disponibilizados

O Teste Qui-quadrado de Independéncia mostrou um valor de Qui-quadrado de
1,099 e um p-valor de aproximadamente 0,295. Este p-valor, sendo maior que o limiar
usual de 0,05, indica que ndo ha uma diferenca estatistica significativa entre as
percepcodes de utilizadores e empresas a respeito da suficiéncia das op¢des de métodos

de pagamento disponibilizadas.

Na analise de frequéncia, 79,26% dos utilizadores responderam "Sim", indicando
uma satisfacdo geral com a variedade dos métodos de pagamento. Entre as empresas,
64,71% também responderam "Sim", refletindo uma percepcdo positiva, porém um
pouco menos expressiva do que a dos utilizadores. Apesar de uma pequena diferenga
nas propor¢cBes de respostas afirmativas, essa diferenca ndo € estatisticamente

significativa. Portanto, tanto utilizadores quanto empresas tendem a ter uma viséo
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geralmente positiva sobre a suficiéncia das opcdes de métodos de pagamento, sem

discrepancias marcantes entre as perspectivas dos dois grupos.

4.3.10 Aparéncia e aspecto das maquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia revelou um valor de Qui-quadrado de
28,171 e um p-valor <0,001. Este p-valor, muito abaixo do limiar de 0,05, indica que
existe uma diferenca estatistica significativa entre as percep¢des de utilizadores e

empresas a respeito da satisfacdo com a aparéncia e o aspecto das maquinas.

Na andlise de frequéncia, uma esmagadora maioria de 98,52% dos utilizadores
responderam "Sim", indicando uma satisfacdo muito alta com a aparéncia das
maquinas. Em contraste, 64,71% das empresas também responderam "Sim", sugerindo
uma percepgao positiva, mas menos expressiva do que a dos utilizadores. Esta grande
disparidade nas propor¢cbes de respostas afirmativas € refletida na significAncia
estatistica do teste Qui-quadrado e aponta para uma diferenga notavel nas percepcdes

de aparéncia e aspecto das maquinas entre utilizadores e empresas.

4.3.11 Limpeza e higiene das maquinas

O Teste Qui-quadrado de Independéncia apresentou um valor de Qui-quadrado
de 9,016 e um p-valor de aproximadamente 0,0027. Este p-valor, sendo bem abaixo do
limiar de 0,05, indica uma diferenca estatistica significativa entre as opinides de

utilizadores e empresas em relacao a limpeza e higiene das maquinas.

Na andlise de frequéncia, 97,04% dos utilizadores responderam "Sim",
demonstrando uma satisfagcdo extremamente alta com a limpeza e higiene das
magquinas, enquanto 76,47% das empresas também responderam "Sim", refletindo uma
percepcédo positiva, mas menos expressiva do que a dos utilizadores. A discrepancia
nas proporgdes de respostas afirmativas entre os dois grupos, conforme evidenciado
pela significAncia estatistica do teste, sugere que 0s utilizadores estdo mais satisfeitos

qguanto a limpeza e higiene das maquinas em comparagcdo com as empresas.

4.3.11 Recomendacé&o dos servigos a potenciais clientes

O Teste Qui-quadrado de Independéncia indicou um valor de Qui-quadrado de
10,891 e um p-valor <0,001. Este p-valor, muito abaixo do limiar de 0.05, sugere uma
diferenca estatistica significativa entre as opinides de utilizadores e empresas em

relacdo a recomendacgédo dos servigos.

Na analise de frequéncia, observamos que 99.26% dos utilizadores
responderam "Sim", indicando uma disposi¢do extremamente alta para recomendar os

servigos, enquanto 82.35% das empresas também responderam "Sim", o que reflete
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uma percepcao positiva, mas menos expressiva em comparacdo com os utilizadores.
Essa grande discrepéancia nas proporcdes de respostas afirmativas entre os dois grupos
é refletida na significancia estatistica do teste e aponta para uma diferengca marcante

nas tendéncias de recomendacao entre utilizadores e empresas.

4.3.12 Nivel de satisfacdo de 0 a 10

Na analise da satisfagcdo dos utilizadores e das empresas com o servi¢o de vending
da empresa, avaliada numa escala de 0 a 10, observou-se que os utilizadores
apresentaram uma média de satisfacao de 7,98, enquanto as empresas mostraram uma
média ligeiramente inferior, de 7,29. Para determinar se essa diferenca era
estatisticamente significativa, realizou-se um teste T de Student, que resultou em um
valor T de 2.02 e um p-valor de 0.045. Este p-valor, por estar abaixo do limiar
convencional de 0.05, indica que a diferenca entre as médias de satisfagdo dos dois
grupos é estatisticamente significativa. Assim, em termos praticos, os resultados
sugerem que os utilizadores estdo, em média, mais satisfeitos com o servigo de vending
da Empresa do que as empresas, apontando para uma tendéncia de maior satisfagdo
entre os utilizadores em comparagdo com as empresas, embora a diferenga ndo seja

extremamente grande.

5 DISCUSSAO GERAL

Com base nos resultados € possivel observar uma avaliagdo geral positiva dos
utilizadores, indicando um alto indice de contentamento em varios quesitos, com 99%
dos utilizadores a afirmar que recomendariam o servico. Entre os pontos com maior
satisfacdo temos a aparéncia da maquina, a limpeza/higiene e a seguranca/qualidade

dos alimentos, todos acima de 95% de avaliagbes positivas.

A limpeza da maquina foi citada por 17% como um ponto a ser melhorado no
estudo semelhante de Duarte (2013) no Porto, o que indica que 3% de insatisfacdo na
higiene dos equipamentos neste estudo pode ser considerada uma confirmac¢ao que no

geral a limpeza dos equipamentos é muito bem avaliada do ponto de vista dos

utilizadores em comparagéo com esse outro estudo.
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Grafico 32 - Porcentagem de satisfagdo por item - Utilizadores
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A gqualidade dos produtos com 93% de satisfacdo representa um dado muito
positivo também se comparado com outros estudos semelhantes. No estudo de Piveta
et al. (2016) a qualidade dos produtos vendidos em vending machines de café na cidade

de Santa Maria, no Brasil, teve 76,1% dos entrevistados satisfeitos com o produto.

Em relagdo ao prego, somente 42,7% dos entrevistados no estudo de Piveta et
al. (2016) se mostraram satisfeitos. No estudo conduzido por Duarte (2013) no Porto
apontou que a principal sugestéo para a melhoria no servigo no local foi a melhoria do
preco dos alimentos/bebidas o que indica que os 41% dos clientes estavam insatisfeitos
com o precgo dos produtos. No presente estudo 93% dos entrevistados se mostraram
satisfeitos com o preco dos produtos oferecidos, 0 que aponta que o0s precos praticados
estdo dentro das expectativas da maioria dos clientes.

Em relacédo a facilidade do uso das maquinas de vending, este estudo teve 93%
de satisfacdo, enquanto o estudo de Piveta et al. (2016) teve 92,4%, ou seja, pode-se
concluir que os consumidores no geral tém bastante facilidade em compreender o uso
das maquinas de vending, 0 que representa que mesmo maquinas de diferentes
modelos, marcas e a serem utilizadas em paises diferentes estdo construidas com

tecnologia moderna, intuitiva e clara aos consumidores de diferentes perfis.

Os pontos com menor satisfacdo para os utilizadores neste estudo foram
manutencdo, seguida da reposicdo das maquinas e a variedade de produtos. A

variedade de produtos também entrou como queixa de 28% dos utilizadores no estudo
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de Duarte (2013) no Porto, enquanto aqui foram 26% de insatisfeitos. Sobre a reposicéo,
Duarte também relatou 28% dos entrevistados insatisfeitos enquanto neste estudo

foram 33% de insatisfeitos neste aspecto.

Em relacdo a opinido das empresas a maioria dos quesitos teve avaliacdo
positiva, sendo os aspectos mais bem avaliados a distribuicdo e numero de maquinas,

o0 cumprimento dos pressupostos do contrato e a facilidade de uso das maquinas.

Grafico 33 - Porcentagem de satisfagdo por item - Empresas

Percentagem de satisfacdo por quesito- Empresas
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Os itens com pior satisfacdo foram os problemas com a qualidade e seguranca
dos alimentos, seguido pela reposi¢cdo das maquinas, a aparéncia das mesmas e 0s

métodos de pagamentos.

O fato de a administracdo das empresas/instituicdes receber as reclamacdes
provenientes dos utilizadores, faz com que fiquem ali centralizadas as criticas recebidas
por diversos usuarios, enquanto utilizadores s6 tem opinido sobre a prépria experiéncia.
Este pode ser um dos motivos pelos quais as empresas tem no geral avaliacbes mais

negativas que os usuarios na maioria dos quesitos, como mostra o grafico 34, abaixo.
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Grafico 34 - Porcentagem de satisfagao por item - Comparacéao

Percentagem de satisfagdo por item analisado - Comparacgao
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B Utilizadores M Empresas

Estatisticamente a analise comparativa entre opinides de utilizadores e
empresas fornece percepgdes sobre as diferencas observadas nos servigos de vending
da empresa. Na tabela 5 resumem-se as principais observacdes e conclusdes que se

destacaram.

Tabela 3- Analise comparativa entre opinifes de utilizadores e empresas

Item comparado entre Concluséo
empresas e utilizadores
Satisfacéo geral Houve diferenca estatisticamente significativa e os

utilizadores tendem a estar estatisticamente mais
satisfeitos que as empresas, embora ambos 0s
grupos tenham mostrado uma percepc¢éo geral

positiva
Distribuicédo das Sem diferenca estatisticamente significativa entre
magquinas utilizadores e empresas. Ambos 0s grupos
responderam positivamente
Variedade de produtos Sem diferenca estatisticamente significativa entre

utilizadores e empresas. Ambos 0s grupos mostraram
uma visdo positiva

Manutencao das Apesar de uma diferenca nas propor¢des de

magquinas respostas positivas entre utilizadores e empresas,
essa diferenca nao é estatisticamente significativa.
Ambos os grupos tendem a ter uma percepgao
semelhante sobre manutencdo das maquinas

Reposicdo dos produtos Sem diferenca estatisticamente significativa na
percepcédo da reposicdo dos produtos entre
utilizadores e empresas.

Compreenséo e uso das Sem diferenca estatisticamente significativa na

magquinas percepcédo da facilidade de uso das maquinas entre
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utilizadores e empresas. Ambos 0s grupos mostraram
uma visao altamente positiva sobre esse aspecto

Relacéo preco/ qualidade

Nao ha diferenca estatisticamente significativa na
percepcéo da relacédo qualidade/preco dos produtos
entre utilizadores e empresas. Ambos 0s grupos
tendem a ter uma viséo geralmente positiva sobre
esse aspecto

Disponibilidade de trocos

N&o hé diferenca estatisticamente significativa na
percepcéo da disponibilidade de trocos entre
utilizadores e empresas. Ambos os grupos tendem a
ter uma visdo geralmente positiva sobre esse aspecto

Métodos de pagamento

N&o hé diferenca estatisticamente significativa na
percepcado da suficiéncia das opcdes de métodos de
pagamento disponibilizadas entre utilizadores e
empresas. Ambos os grupos tendem a ter uma visao
geralmente positiva sobre esse aspecto

Aparéncia e aspecto das
maquinas

Ha uma diferenca estatisticamente significativa na
percepc¢ao da satisfacdo com a aparéncia e aspecto
das maquinas entre utilizadores e empresas. Os
utilizadores estdo mais satisfeitos quanto a esse
aspecto em comparacao com as empresas

Limpeza e higiene das
maquinas

Ha uma diferenga estatisticamente significativa na
percepcédo da limpeza e higiene das maquinas entre
utilizadores e empresas. Os utilizadores estdo mais
satisfeitos ou tém expectativas mais baixas em
relacdo a esse aspecto em comparagao com as
empresas

Recomendacéo dos
Servigos

Ha uma diferenca estatisticamente significativa nas
tendéncias de recomendagéo entre utilizadores e
empresas. Os utilizadores mostram uma disposi¢céo
muito mais alta para recomendar 0s servicos em
comparagdo com as empresas
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6 CONCLUSOES

O presente estudo teve como objetivo analisar e depois comparar a satisfacédo
dos clientes com o0 servico de maguinas de vending de alimentos em dois grupos
distintos: os utilizadores das maquinas e as empresas/instituicdes que contrataram o

servigo para seus estabelecimentos.

Para concluir, a andlise sugere que no geral o servico das maquinas de vending
de alimentos prestado pela empresa do estudo foi bem avaliado, tendo melhor
aprovacao entre utilizadores do que entre as empresas/instituicdes responsaveis pela

contratacao do servico.

Os pontos de maior satisfagdo para ambos foram a facilidade de uso dos
equipamentos, a distribuicdo e o numero das maquinas, o preco/qualidade dos produtos
vendidos. Os pontos de menor satisfacdo geral foram na manutencgéo, na reposicao e

na variedade dos produtos oferecidos.

As melhorias necessarias a serem trabalhadas em um plano de acédo baseada

na opinido dos clientes envolvem:
- Melhorar o controle da validade dos alimentos nas maquinas durante reposicao.

- Organizar um cronograma eficiente de manutencgdo preventiva e corretiva dos
equipamentos, principalmente das maquinas de café que costumam falhar com maior
frequéncia e nas maquinas de snacks para garantir que o produto nao fique preso sem

ser entregue ao consumir.

- Oferecer maior variedade de produtos possivel nas maquinas, que incluam
itens saudaveis como frutas, iogurtes, sopas, saladas, refeicbes prontas, mais
variedades de sanduiches, de alimentos salgados e de sucos, op¢des de alimentos sem
gluten, vegetarianos e sem carne de porco para grupos especificos como mugulmanos.
Adequar os itens oferecidos nas maquinas de cada local a realidade daquele publico-

alvo.

- Garantir a reposicao mais frequente dos alimentos e de todos os componentes

necessarios nas maquinas de café, como palitos, copos e acucar.

- Disponibilizar maquinas modernas e de boa aparéncia que aceitem diversos
métodos de pagamento, incluindo os mais modernos com cartdo, sistema contactless,
MBway, e QR Code além de moedas e notas. Além disso preferir equipamentos que
avisem o cliente quando houver indisponibilidade de troco ou do café para evitar que o

utilizador perca o dinheiro e ndo receba o produto.

58



- Manter o cumprimento efetivo de um cronograma de limpeza das maquinas,
principalmente de café a fim de evitar problemas com pragas e mau aspecto geral de

higiene.

- Reavaliar o cronograma de reposicdo das maquinas para garantir qgue nao

faltem produtos aos finais de semana e no periodo da noite.

- Otimizar o atendimento e suporte ao cliente a fim de manter contato frequente
e préximo com o0s responsaveis pelo contrato das empresas/instituicdes e assim
identificar rapidamente as falhas e agilizar as correcbes necessérias para garantir a

satisfacdo com o servico prestado.

Com os dados e consideragdes deste estudo espera-se auxiliar a empresa a
identificar as melhorias necessarias para aprimorar a experiéncia dos clientes e
consequentemente elevar este servico de maquinas de vending de alimentos para um

patamar superior de satisfagao.
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ANEXOS

Anexo 1- Questionario para as empresas e instituicées

Pergunta

Opcdes de resposta

Parte 1: Identificag&o do cliente

Nome da empresa
Interlocutor
Contacto telefonico

Email

Discursiva aberta
Discursiva aberta
Discursiva aberta

Discursiva aberta

Parte 2: Quantidade e distribuicdo das maquinas

Esta satisfeito com a atual distribuicdo das
magquinas?

O que pode ser melhorado em relagdo a
quantidade e distribuicdo das maquinas?

Sim ou Nao

-Melhor distribuicdo  das
magquinas existentes

-Mais maquinas

-Menos maquinas.

Parte 3: Variedade dos produtos

Esté satisfeito com a variedade de produtos
oferecidos nas maquinas?

O que pode ser melhorado em relacdo as
opcdes de produtos oferecidos?

Sim ou Nao

-Disponibilizar uma maior
variedade de produtos de
linha semelhante.
-Disponibilizar outras linhas
de produtos.

-Disponibilizar produtos mais
saudaveis.

-Disponibilizar refeicoes
prontas.

Disponibilizar mais produtos
regionais

-Outro

Parte 4: Qualidade e Seguranga dos alimentos

Ja houve algum problema com a qualidade ou
seguranca dos alimentos vendidos?

Que tipo de problema encontrou em relagdo a
qualidade ou seguranca dos alimentos
vendidos?

Sim ou Néo

-Alimentos com data
expirada na maquina.
-Alimentos dentro da
validade, mas deteriorados
(chocolates derretidos,
embalagens abertas,
outros).

-Presenca de pragas nas
maquinas ou alimentos
(Insetos  ou  elementos
estranhos).

-Produtos conservados a
uma temperatura incorreta.
-Outro

Parte 5: Servico

A manutengdo das maquinas, quando
apresentam problemas técnicos, é
satisfatéria?

Esté satisfeito com o atendimento ao cliente e
suporte oferecido pela empresa?
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Sim, N&o ou Outro

Sim, N&o ou Outro

Carater

Obrigatério
Obrigatério
Obrigatério
Obrigatério

Obrigatério

Condicionada
se respondeu
insatisfeito a
pergunta 5

Obrigatoério

Condicionada
se respondeu
insatisfeito a
pergunta 7.

Obrigatoria

Condicionada
se respondeu
que teve
problemas na
pergunta 10.

Obrigatdria

Obrigatodria
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14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Os pressupostos acordados com a empresa
estdo a ser cumpridos?

Esta satisfeito com a forma, frequéncia e
horarios a que sao feitas as reposicdes dos
produtos?

Em relagdo a reposi¢do das maquinas, o que
pode ser melhorado?

Sim, N&o ou Outro

Sim ou Nao

-Abastecimento da maquina
com mais frequéncia pois
regularmente ha falta de
produtos.

-Melhoria dos horéarios nos
abastecimentos.

-Melhoria da conduta dos
funcionarios da reposicéo.
-Outro

Parte 6: Uso da maquina

As maquinas sédo de facil compreensao e uso?

- Sim.

- Nao.

- O funcionamento ndo é
dificil, mas s@o necessarias
instrucdes mais claras.

Parte 7: Pagamento

A relacdo qualidade/preco dos produtos
oferecidos nas maquinas atende as suas
expectativas?

Estd satisfeito com a disponibilidade de
trocos?

As opcbes de métodos de pagamento
disponibilizadas s&o as suficientes?

Sim, Nao, Outro

Sim, N&o, Outro

Sim, Nao, Outro

Parte 8: Equipamento

Esta satisfeito com a aparéncia e o aspecto
das maquinas?

A limpeza e a higiene das maquinas estao de
acordo com a sua expetativa?

Sim, Nao, Outro

Sim, Nao, Outro

Parte final: Avaliag&o global

De 0 a 10 quao satisfeito estd com o servico de
vending da empresa?

Recomendaria 0S nossos servicos a outros
potenciais clientes?

Obrigado pelo tempo disponibilizado! Algum
comentério a acrescentar, por favor, insira-o
aqui.

Anexo 2- Questionario para utilizadores

Pergunta

0al0
Sim ou Néao

Discursiva aberta

Opcdes de resposta

Parte 1: Identificagdo do cliente

Unidade

Universidade ou Local de
trabalho

Parte 2: Quantidade e distribuicdo das méaquinas

Esté satisfeito com a atual distribuicdo das
magquinas?

O que pode ser melhorado em relagdo a
quantidade e distribuicdo das maquinas?

Sim ou Nao

-Melhor  distribuicdo  das
magquinas existentes

-Mais maquinas

-Menos maquinas.

Parte 3: Variedade dos produtos

Esta satisfeito com a variedade de produtos
oferecidos nas maquinas?

O que pode ser melhorado em relagdo as
opcdes de produtos oferecidos?
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Sim ou Nao

-Disponibilizar uma maior
variedade de produtos de
linha semelhante.

Obrigatoria
Obrigatoria
Condicionada
se respondeu

nao a pergunta
15.

Obrigatéria

Obrigatdria

Obrigatoria

Obrigatdria

Obrigatdria

Obrigatdria

Obrigatoria
Obrigatoria

Opcional

Carater

Obrigatério

Obrigatério

Condicionada
se respondeu
insatisfeito a
pergunta 2

Obrigatério

Condicionada
se respondeu
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17

18

-Disponibilizar outras linhas
de produtos.

-Disponibilizar produtos mais
saudaveis.

-Disponibilizar refeicbes
prontas.

Disponibilizar mais produtos
regionais

-Outro

Parte 4. Qualidade e Seguranca dos alimentos

Ja houve algum problema com a qualidade
ou seguranca dos alimentos vendidos?

Que tipo de problema encontrou em
relacdo a qualidade ou seguranca dos
alimentos vendidos?

Sim ou Néao

-Alimentos com data expirada

na maquina.

-Alimentos dentro da
validade, mas deteriorados
(chocolates derretidos,

embalagens abertas, outros).
-Presenca de pragas nas
méaquinas  ou  alimentos
(Insetos ou elementos
estranhos).

-Produtos conservados a uma
temperatura incorreta.

-Outro

Parte 5: Servico

Em relacdo a manutencdo das maquinas,
est4 satisfeito com o funcionamento?

Esta satisfeito com a reposicdo dos
produtos?

Sim, N&o ou Outro

Sim, N&o ou Outro

Parte 6: Uso da maquina

As maquinas séo de facil compreenséo e
uso?

- Sim.

- Nao.

- O funcionamento ndo é
dificil, mas sdo necessarias
instru¢cdes mais claras.

Parte 7: Pagamento

A relagdo qualidade/preco dos produtos
oferecidos nas maquinas atende as suas
expectativas?

Estd satisfeito com a disponibilidade de
trocos?

As opgbBes de métodos de pagamento
disponibilizadas s&o as suficientes?

Sim, Nao, Outro

Sim, Nao, Outro

Sim, Nao, Outro

Parte 8: Equipamento

Esta satisfeito com a aparéncia e 0 aspecto
das maquinas?

A limpeza e a higiene das maquinas estao
de acordo com a sua expetativa?

Sim, Nao, Outro

Sim, Nao, Outro

Parte final: Avaliagc&o global

De 0 a 10 qudo satisfeito estd com o servico
de vending da empresa?

Recomendaria 0s nossos servigos a outros
potenciais clientes?

Obrigado pelo tempo disponibilizado! Algum
comentario a acrescentar, por favor, insira-o
aqui.
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0alo

Sim ou Néao

Discursiva aberta

insatisfeito a
pergunta 4.

Obrigatéria
Condicionada
se respondeu
que teve

problemas na
pergunta 06.

Obrigatoria

Obrigatdria

Obrigatdria

Obrigatdria

Obrigatoria

Obrigatoria

Obrigatoria

Obrigatoria

Obrigatoria
Obrigatoria

Opcional



