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Resumo: Ao longo dos anos, os avangos tecnolégicos tém impulsionado tanto as revolugGes industriais quanto
a evolugdo dos servigos. Atualmente, vive-se a era dos Servigos 4.0, marcada pelo uso intensivo de tecnologias
e sistemas informatizados que otimizam processos em diversos setores, incluindo o setor de alimentagao.
Neste contexto, este estudo teve como objetivo identificar empresas de fast food em Pelotas que utilizam
tecnologias alinhadas aos principios dos Servigos 4.0 e analisar os impactos dessas inovagGes tanto para os
estabelecimentos quanto para os clientes. Para alcangar esse objetivo, foi utilizada a técnica de observacgao,
avaliando aspectos como tecnologia empregada, ambiente, atendimento e produto, por meio de um checklist
estruturado. Além disso, foram realizadas entrevistas com gestores dos estabelecimentos para compreender os
impactos gerados pelas tecnologias de autoatendimento. Os resultados da pesquisa identificaram quatro
estabelecimentos de fast food em Pelotas que utilizam tecnologias de autoatendimento. As entrevistas
revelaram diversas vantagens associadas a implementacdo dessas tecnologias, como a reducdo de filas,
aumento da oferta de empregos, agilidade nos processos, fidelizagdo de clientes, comodidade, promogdes
exclusivas e suporte no planejamento da produgdo por meio da analise de dados. Entretanto, os
estabelecimentos enfrentam desafios, como dificuldades de adaptagdo de clientes de diferentes geragdes,
problemas de comunicagdo e falhas técnicas recorrentes, como quedas e travamentos no sistema. Apesar
desses obstaculos, as ferramentas da Industria 4.0 transformaram a oferta de servicos em fast food na cidade,
trazendo beneficios significativos para consumidores e empresas.

Palavras-chave: Servicos 4.0; Prestacdo de Servigos; Tecnologia em Servigos; Inovagdo em Servigos;
Autoatendimento

Abstract: Over the years, technological advances have driven both industrial revolutions and the evolution of
services. We are currently living in the era of Services 4.0, marked by the intensive use of technologies and
computerized systems that optimize processes in various sectors, including the food sector. In this context, this
study aimed to identify fast food companies in Pelotas that use technologies aligned with the principles of
Services 4.0 and analyze the impacts of these innovations on both establishments and customers. To achieve
this objective, the observation technique was used, evaluating aspects such as technology used, environment,
service and product, through a structured checklist. In addition, interviews were conducted with managers of
the establishments to understand the impacts generated by self-service technologies. The results of the
research identified four fast food establishments in Pelotas that use self-service technologies. The interviews
revealed several advantages associated with the implementation of these technologies, such as reduced
queues, increased job opportunities, faster processes, customer loyalty, convenience, exclusive promotions
and support in production planning through data analysis. However, establishments face challenges, such as
difficulties in adapting to customers from different generations, communication problems and recurring
technical failures, such as system crashes and freezes. Despite these obstacles, Industry 4.0 tools have
transformed the provision of fast food services in the city, bringing significant benefits to consumers and
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companies.
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Resumen: Los avances tecnoldgicos han impulsado tanto las revoluciones industriales como la evolucion de los
servicios. Actualmente vivimos en la era de los Servicios 4.0, marcada por el uso intensivo de tecnologias y
sistemas informaticos que optimizan procesos en diversos sectores, incluido el sector alimentario. Este estudio
tuvo como objetivo identificar empresas de comida rapida en Pelotas que utilizan tecnologias alineadas con los
principios de Servicios 4.0, analizar los impactos de estas innovaciones tanto para los establecimientos como
para los clientes. Para lograr este objetivo se utilizd la técnica de la observacién, evaluando aspectos como
tecnologia utilizada, entorno, servicio y producto, mediante una lista de chequeo estructurada. Ademas, se
realizaron entrevistas a gerentes de establecimientos para comprender los impactos generados por las
tecnologias de autoservicio. Los resultados de la investigacion identificaron cuatro establecimientos de comida
rapida en Pelotas que utilizan tecnologias de autoservicio. Las entrevistas revelaron varias ventajas asociadas a
la implementacion de estas tecnologias, como la reduccion de colas, el aumento del nimero de puestos de
trabajo, agilidad en los procesos, fidelizacion de los clientes, comodidad, promociones exclusivas y apoyo en la
planificacion de la produccidn a través del analisis de datos. Sin embargo, los establecimientos enfrentan
desafios, como dificultades para adaptarse a clientes de diferentes generaciones, problemas de comunicacion y
fallas técnicas recurrentes, como cortes y caidas del sistema. A pesar de estos obstaculos, las herramientas de
la Industria 4.0 han transformado la prestacidon de servicios de comida rdpida en la ciudad, aportando
importantes beneficios a consumidores y empresas.

Palabras llave: Servicios 4.0; Prestaciéon de Servicios; Tecnologia en Servicios; Innovacion en Servicios;
Autoservicio

1. INTRODUCAO

Segundo o estudo Consumer Insights (2023), realizado pela Kantar, o Brasil alcancou
um recorde no consumo de fast food, atingindo 13,7 milhdes de pessoas no primeiro
trimestre de 2023. Além disso, dados da Pesquisa de Orcamentos Familiares (POF),
conduzida pelo IBGE entre 2017 e 2018, revelam que o gasto com alimentacdo fora do
domicilio representam, em média, 32,8% do total das despesas com alimentacao.

Almeida (2019) destaca que, em um mercado cada vez mais competitivo e com
clientes mais exigentes e criticos, ndo basta apenas oferecer qualidade no produto ou
servigo; a exceléncia no atendimento também é essencial. Para se manterem competitivas,
as empresas precisam implementar tecnologias e sistemas que atraiam os clientes, reduzam
o tempo de espera em filas e, acima de tudo, agreguem mais qualidade ao servico prestado.

Na pesquisa de Oliveira et al., (2021), constatou-se que a maioria das pessoas opta
por realizar seus pedidos em madquinas automaticas devido a possibilidade de visualizar
todos os produtos disponiveis e ter mais tempo para decidir. Essa preferéncia estd
relacionada ao desejo dos consumidores por autonomia e liberdade ao realizar tarefas,
caracteristicas que refletem o estilo de vida da sociedade contemporanea.

Os estabelecimentos de servicos buscam sempre inovar na forma de entrega de seus
servicos, com as tecnologias oriundas da Industria 4.0, as tecnologias de autoatendimento
veem ganhando cada vez mais espaco, principalmente em estabelecimentos de Fast Food.
Com isso, esse estudo busca identificar as principais tecnologias utilizadas pelas empresas de
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prestacdo de servico de alimentacdo e de que forma elas impactam na percepcao dos
clientes e dos funcionarios.

2. REFERENCIAL TEORICO

Ao longo dos anos, o mundo passou por inumeras transformacées, incluindo
mudancas significativas na industria, que ficaram conhecidas como revolugdes industriais.
Atualmente, vivemos a Quarta Revolucdo Industrial, também chamada de Industria 4.0
(Quintino et al., 2019). A Industria 4.0 tem como principais objetivos aumentar a
produtividade, melhorar a confiabilidade e o controle, garantir maior flexibilidade nos
processos, responder rapidamente as mudancgas do mercado e reduzir tanto o tempo quanto
os custos de producdo (Lobo, 2021).

Com consumidores cada vez mais exigentes e impulsionados pelos beneficios das
inovacoes, surgiu o conceito de Servicos 4.0. Esse conceito é semelhante ao da Industria 4.0,
pois também visa melhorar a qualidade, reduzir o tempo e os custos, além de otimizar a
execucdo das tarefas (Silva e Abrantes, 2020).

Segundo Silva e Abrantes (2020), as novas tecnologias estdo transformando a
maneira como as empresas oferecem e inovam em seus servigos. Antigamente, os gestores
precisavam realizar pesquisas para entender as preferéncias dos clientes e acompanhar as
inovacoes dos concorrentes. Hoje, todas essas informacdes estdo centralizadas em bancos
de dados, acessiveis a qualquer momento e de qualquer lugar.

A convergéncia entre a servitizacdo e a digitalizacdo tem permitido as empresas
tornarem-se plenamente centradas no cliente, viabilizando a oferta de solu¢cbes completas,
personalizadas e interconectadas. Esse movimento amplia significativamente as
possibilidades de inovacdo no atendimento ao consumidor (Anténio et al., 2023).
Atualmente, observa-se que as organizacdes com maior valor de mercado sdo aquelas que
fornecem servigos baseados em software, utilizando extensivamente dados dos usuarios e
proporcionando uma experiéncia de alto nivel aos consumidores, como é o caso da Amazon,
Apple e Google (Caldeira, 2021).

Com a chegada da pandemia de COVID-19 e diante da necessidade de atender as
novas demandas dos consumidores, a tecnologia passou a desempenhar um papel ainda
mais central, promovendo inovacdes nos atendimentos e nos processos dos servicos do
setor alimenticio. Desde entdo, os habitos dos clientes passaram por transformacdes
significativas (Pereira et al., 2023).

Diante do cendrio imposto pela pandemia, muitas empresas adotaram diferentes
solucdes para se adaptar a nova realidade. Entre essas medidas, destacam-se a utilizacdo de
aplicativos de marketplace, a ampliacdo dos servicos de delivery, o uso estratégico das redes
sociais e a diversificacdo dos canais de atendimento por meio de tecnologias digitais. Essas
acdes ndo apenas viabilizaram a continuidade das operagdes, como também abriram novas
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oportunidades de negdcio (Costa et al., 2021).

Com o uso de atendimentos automatizados, as empresas conseguem atender seus
clientes a qualquer hora do dia, sem a necessidade de um atendente humano. Além disso, é
possivel realizar atendimentos simultaneos para varios clientes, tornando o servico mais agil,
reduzindo o tempo de espera e promovendo maior independéncia ao consumidor (Silva e
Abrantes, 2020).

Além do totem de autoatendimento, outra ferramenta amplamente adotada é o
cardapio digital, que funciona como uma vitrine virtual, permitindo ao cliente visualizar os
produtos disponiveis diretamente em seu dispositivo mdvel. Essa tecnologia também
oferece maior autonomia ao consumidor, possibilitando que ele realize seu préprio pedido,
o que contribui para a reducdo de erros no processo (Pereira et al., 2023).

Correa e Assuaga (2021) destacam que os clientes tendem a associar o uso das
tecnologias de autoatendimento (TAA) a um servigo mais agil nos restaurantes. Além disso,
essas tecnologias sdo percebidas como facilitadoras de maior precisdo nos pedidos e
proporcionam aos consumidores mais autonomia tanto na realizacdo do pedido quanto na
permanéncia no estabelecimento, reduzindo a dependéncia do atendimento tradicional
realizado por garcons.

O cardapio digital oferece uma série de vantagens tanto para os estabelecimentos
quanto para os consumidores:

Transparéncia na escolha: o cliente pode visualizar imagens dos produtos e acessar
informacbes detalhadas, como precos, ingredientes e promocdes, o que facilita a
compreensao do que esta sendo adquirido;

Automatizacdo dos pedidos: os pedidos sdo enviados automaticamente ao sistema e
direcionados a cozinha, o que agiliza o processo, reduz falhas e proporciona maior
autonomia ao consumidor;

PromogOes e personalizagdo: o sistema permite a oferta de promogdes exclusivas,
brindes e cupons, além da possibilidade de o cliente personalizar o pedido conforme suas
preferéncias, como adicionar ou remover ingredientes;

Monitoramento de vendas: a plataforma também possibilita um controle mais
eficiente das vendas, permitindo identificar os dias com maior movimentacdo e os produtos
mais populares, otimizando a gestdo do negécio (Pereira et al., 2023).

3. METODO

Este trabalho é um estudo multicasos e classifica-se como uma pesquisa descritiva,
no qual tem o objetivo de identificar as tecnologias implantadas nos servicos de Fast Food da
cidade de Pelotas que sdo ligadas ao conceito de Servicos 4.0 e analisar o impacto que elas
causam a clientes e prestadores de servicos. De acordo com Gil (2022), uma pesquisa
descritiva tem como objetivo a descricdo de caracteristicas da populacdo ou do fendbmeno
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em estudo. A pesquisa tem uma abordagem qualitativa, sendo que possui perguntas e
respostas abertas, segundo Creswell e Creswell (2021) a pesquisa qualitativa busca a
compreensao e o reconhecimento do significado que se assume como um problema social
ou humano.

Inicialmente foram selecionados artigos cientificos e estudos bibliométricos para o
desenvolvimento do referencial tedrico e ampliacdo do conhecimento sobre as tecnologias
de autoatendimento e das ferramentas de Servicos 4.0, para isso foram utilizadas as
seguintes palavras-chave: Industria 4.0, Servicos 4.0, tecnologia em atendimento,
autoatendimento e Fast Food.

Em seguida, foram selecionados estabelecimentos de Fast Food localizados na cidade
de Pelotas e foi realizada uma visita em in loco nesses locais para verificar se eles utilizavam
algum tipo de tecnologia de autoatendimento. Foi aplicado um checklist através do método
de observacdo para avaliar quais as tecnologias de autoatendimento utilizadas no local e as
suas funcionalidades. A aplicacdo dessas checklist ocorreu durante o més de abril de 2024.
Na visdo de Gil (2021), o método da observacdo envolve o contato direto do pesquisador
com o fato estudado, obtendo dessa forma informacgdes sobre a realidade vivenciada pelas
pessoas em seus proprios contextos.

O primeiro questionario foi composto por vinte e cinco questdes, divididas entre os
temas Servicos 4.0, atendimento e acessibilidade. Foram analisados aspectos como a
utilizacdo de sistemas informatizados pelos estabelecimentos e quais eram os sistemas mais
utilizados. Verificou-se se esses sistemas permitem a personalizacdo dos pedidos, se
apresentam todas as informacdes necessarias sobre os produtos e se sdo considerados
intuitivos pelos usuarios.

Na categoria sobre atendimento, analisou-se se o estabelecimento permite pedidos
online, retiradas no local ou servico de delivery. Por fim, foram analisadas questoes
relacionadas a acessibilidade dos sistemas informatizados utilizados pelos estabelecimentos,
com o objetivo de verificar se pessoas com deficiéncia visual, fisica ou intelectual conseguem
utiliza-los de forma auténoma, sem necessidade de auxilio.

Durante o més de agosto de 2024 foi realizada uma nova visita a esses
estabelecimentos, onde foi elaborada uma entrevista com os gestores desses
estabelecimentos. Essa entrevista contou com oito perguntas qualitativas, de resposta
aberta sobre as tecnologias empregadas e qual a visdo deles sobre essas inovagdes. Dois dos
entrevistados responderam as questées presencialmente, um por e-mail e outro através do
Whatsapp.

As questdes tinham como objetivo compreender a percepc¢do dos gerentes de cada
estabelecimento sobre a implementacdo das tecnologias de autoatendimento. Procurou-se
verificar se os clientes costumam optar pelo atendimento tecnolégico ou preferem o
atendimento presencial, identificar as principais vantagens e dificuldades encontradas na
utilizacdo dessas tecnologias, além de avaliar o impacto gerado tanto para o
estabelecimento quanto para os funcionarios.
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Para anadlise dos resultados e das respostas dos entrevistados foi utilizado a técnica
de analise de conteldo, essa entrevista apresentou principalmente as vantagens que as
tecnologias de autoatendimento geraram ao estabelecimento e as dificuldades que ainda
devem ser superadas.

4. RESULTADOS

Foram localizados quatro estabelecimentos de Fast Food na cidade de Pelotas que
utilizam o totem de autoatendimento ou o cardapio digital. Durante esse artigo eles serdo
citados como Y, X, W e Z. Sendo os trés primeiros estabelecimentos mais focados em
hamburgueres e o estabelecimento Z tendo um foco maior em pasteis assados.

Foi realizada uma visita em cada um dos estabelecimentos onde foi aplicado o
primeiro questiondrio para observacdo que possuia o intuito de analisar as tecnologias de
atendimento utilizadas.

Ao avaliar as tecnologias de autoatendimento que cada estabelecimento possui para
o registro de pedidos, foi verificado que os estabelecimentos Y e X disponibilizam tanto o
totem de autoatendimento, o cardapio digital e o aplicativo de pedido online e retirada no
local. J& o estabelecimento W utiliza um carddpio por QR Code e o aplicativo online de
pedidos e retirada no local. E o estabelecimento Z, além de também utilizar do aplicativo
online, disponibiliza aos clientes o totem de autoatendimento.

O cardapio por QR Code é acessado com a camera de celular do cliente e, através
dele, o cliente tem acesso aos produtos e ingredientes disponiveis, porém é importante
ressaltar que esse cardapio ndo é automatizado, ele apenas serve para verificar os produtos
disponiveis, ndo sendo possivel realizar o pedido através dele.

O cardépio digital também é acessado através do smartphone e/ou tablet do cliente.
Ele é acessado através do aplicativo do préprio estabelecimento, através dele é possivel
realizar pedido para consumo no local, retira e delivery. Além de gerar ofertas e cupons de
descontos exclusivos aos clientes. E o aplicativo para retiradas no local que é utilizado pelos
guatro estabelecimentos é um aplicativo de terceiros que também é acessado pelo
smartphone do cliente e também pode ser utilizado para pedidos de delivery.

De acordo com o autor Rastegar et al., (2021), oferecer a personalizacdo dos pedidos
e fornecer todos as informacgdes dos produtos satisfaz as necessidades dos clientes, fazendo
com que eles utilizem mais as tecnologias de autoatendimento e recomende-as para amigos
e familiares. Com isso, avaliou-se a possibilidade de personalizacdo dos itens através das
tecnologias empregadas, verificou-se que apenas o estabelecimento Z ndo permite nenhum
tipo de personalizacdo ao item, os demais permitem acréscimo ou retirada de ingredientes.
Quanto a lista de ingredientes, todos eles possuem a lista completa dos ingredientes
presentes e também possuem uma imagem do item.

Todos as tecnologias utilizadas aceitam pagamentos através de cartGes de crédito e
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débito, carteira digital e PIX. Os estabelecimentos Y e X possuem o diferencial que é o
pagamento com dinheiro no balcdo, onde o cliente realiza seu pedido junto ao totem de
autoatendimento, porém pode realizar o pagamento com dinheiro com um atendente no
balcao.

Tanto o sistema de cardapio digital e os totens de autoatendimento analisados foram
considerados eficientes, sendo rapidos, intuitivos e precisos. O fato deles possuirem a
imagem dos produtos e o nome e sabor embaixo da imagem torna eles intuitivos e precisos.
Tanto o cardapio digital como o totem possuem uma aba com uma sessdo onde o cliente
pode navegar por tipo de produto, bebida ou combos promocionais, tornando eles faceis e
rapidos de serem utilizados.

Ao analisar as tecnologias de atendimento geradas pelos servigcos 4.0, observa-se a
necessidade de avaliar sua adaptacdo para pessoas com deficiéncia. Nos trés
estabelecimentos que possuem totens de autoatendimento — Alfa, Beta e Delta —, foi
possivel verificar algumas diferencas no nivel de acessibilidade oferecido.

As empresas Alfa e Delta oferecem a op¢ado de "modo acessibilidade" em seus totens,
gue limita a utilizacdo a metade inferior da tela, facilitando o acesso para cadeirantes. Por
outro lado, a empresa Beta apresenta dois totens muito préoximos um do outro, o que
dificulta o acesso para cadeirantes, além de ndo disponibilizar a op¢do de "modo
acessibilidade", o que pode tornar a experiéncia desafiadora para esses usuarios.

Nenhum dos totens de autoatendimento conta com recursos de atendimento por voz
ou leitura de tela, o que é uma limitacdo para pessoas com deficiéncia visual. Da mesma
forma, os carddpios digitais ndo oferecem essa funcionalidade. Contudo, smartphones
modernos possuem ferramentas de acessibilidade que permitem a leitura em voz alta de
gualquer conteudo na tela, possibilitando que pessoas com deficiéncia visual utilizem os
cardapios digitais acessados através de seus dispositivos modveis.

Além disso, os totens ndo oferecem traducdo em Libras (Lingua Brasileira de Sinais)
nem opgOes de contraste visual, o que representa uma barreira para usudrios com
deficiéncia visual. Os carddpios digitais também carecem dessas funcionalidades. No
entanto, os smartphones ja disponibilizam essas ferramentas de acessibilidade, o que
permite que a populacdo com deficiéncia utilize os carddpios digitais diretamente em seus
dispositivos, minimizando as dificuldades de interacdo.

Apbs a coleta de dados através da técnica de observacdo, foi realizada a entrevista
com os gestores dos estabelecimentos. Eles serdo citados nesse estudo com Gestor Y, Gestor
X, Gestor W e Gestor Z.

Durante as entrevistas com os gestores, primeiramente, indagou-se sobre a
percepcdo deles sobre a implementacdo das tecnologias de autoatendimento que o
estabelecimento utiliza, sendo o cardapio digital ou o totem de autoatendimento. No
fluxograma da Figura 1 é possivel consultar a resposta de cada um dos entrevistados, todos
os entrevistados apresentaram possuir uma boa experiéncia com a implementacdo desses
sistemas, relatando que esses sistemas facilitaram as operac¢des, gerando um aumento nas
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vendas devido a sua praticidade e agilidade. Os sistemas de autoatendimento geram ainda
mais liberdade ao cliente. Porém, é possivel que surjam dificuldades durante a sua
implementacdo, fazendo-se necessario dispor de funciondrios para auxiliar os clientes e
sanar duvidas que podem surgir.

Figura 1 — Percepgdo sobre a implementacdo das tecnologias de autoatendimento

*Todos canais digitais sio ferramentas que facilitam
nossa operacdo proporcionam aumento de vendas
pois cliente tem mais liberdade de escolha, traz
indmero beneficios, mas num primeiro momento de
implementacdo é necessario a presenca de pessoas
/| para auxiliar ,pois ainda existe uma pré-dificuldade
—_— | |estabelecida de cultura de geragies. Mas a longo
i prazo apos conscientizaco ele & fator primordial de
evolucdo e captacio de vendas™

‘Qual a sua percepgio sobre a implementagdo da
informatizacdo nos processos de atendimento,
através do canal que a empresa utiliza (toten ou
cardapio digital)?

— partes tanto dos clientes, quanto a empresa, fica mas
simplificada para os clientes fazerem os pedidos.”

"MNa minha percepcio, ajuda bastante ambas das ‘

“{ "Ele agiliza e emprega mais pess0as.” |

“Olhando como cliente, é dtimo pela praticidade mas
ainda falta melhorias na comunicacdo da empresa com
o clisnte.”

Fonte: a autora (2024)

No segundo questionamento, referente se o estabelecimento possuia algum tipo de
servico com tecnologia que gerasse algum diferencial, apenas o Gestor W e o Gestor X
afirmaram possuir um diferencial, os outros dois entrevistados ndo demonstraram possuir
nenhum tipo de diferencial no estabelecimento. O diferencial apresentado pelos dois
gestores foi a implementacdo do aplicativo do préprio estabelecimento, que permite que o
cliente realize o seu pedido de qualquer lugar, podendo retirar no estabelecimento ou
receber em casa ou onde quer que esteja.

Figura 2 — Diferencial do estabelecimento

"Temos implementado o APP que permite facilidade do
cliente de pedir de casa, trabalho, gualguer lugar e
retirar no restaurante em qualquer modalidade de
- atendimento (Balcio, Drive, na prépria Mesa
i - Restaurante) isso causa um conforto & uma
O estabelecimento possui algum servico com ™ / comodidade ao cliente sem igual com certeza um

tecnologia que gera algum diferencial? Se sim, | < diferencial sem igual.”

~.qual?
: o . |™sim, além de totemn, & cupons fisicos, temos nosso
- _ aplicativo, onde vocé pode fazer o pedido diretamente
por ele e retirar em loja seu pedido.”

Fonte: a autora (2024)

Ao serem questionados como os funcionarios se sentiram apds a implementagado das
tecnologias de autoatendimento, se eles viram essa implementacdo como uma ameaca ao
emprego deles ou como uma vantagem, a resposta dos quatro entrevistados foi a mesma: os
funciondrios veem ela como uma vantagem. A implementacdo dessas tecnologias gerou um
aumento nas vendas e, com isso, um aumento também na geracdo de emprego. Através da
capacitacao dos funcionarios, os mesmos entendem a importancia da implementacao das
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tecnologias de autoatendimento e as vantagens que as mesmas geram.

O que esta de acordo com a pesquisa realizada por Oliveira et al., (2021), onde a
maioria dos funcionarios entrevistados por eles ndo considerou a tecnologia uma ameaca,
pois acreditam que, em substituicdo as funcdes agora desempenhadas pelas tecnologias,
surgem outras alternativas de trabalho dentro do estabelecimento.

Figura 3 — Sentimento dos funcionarios em relagao a implementag¢ao das tecnologias

"Ma verdade a ameaca real e ndo se capacitar para
manusear ,pois o avance tecnoldgico também
necessita da m3o de obra seja para conscientizacio ,
manutencio, aprimoramentos & ou relacionamentos
_Ent3#o 0z mesmos ndo se sente coagidos e sim
possuem a consciéncia que podem se realocar num
mundo que constantemente evolui e busca por
facilidades maiores, em geral todos tiveram uma
ansiedade do que nos agregaria .mas hoje ndo se
— / VEEm Sem as mesmas.”

"5 colaboradores da loja veem como uma boa
/ atternativa, assim os clinte ndo precisam ficar na fila
— para fazerm seus pedidos.”

Me diga como os funcionarios se sentiram apos a
implementacéo dessas tecnologias, as tecnologias
representam alguma ameaca a eles ou eles veem
elas como uma vantagem?

"0 funciondrio n&o se sente ameacado, os clientes

_ | acham que essas tecnologias diminuem a oferta de
emprago, mas é o contrario, ele traz o aumento de
vendas e consequentemente precisa-se e mais gente
para a producio.”

“(0s funcionarios veem a tecnologia como uma
vantagem, pois € possivel organizar por exemplo 3
producio dos insumos usados.”

Fonte: a autora (2024)

Os autores Milhossi, Queiroga e Rodrigues (2023) também ressaltam a importancia
de os funcionarios se atualizarem para serem inseridos no mercado de trabalho. Com as
transformacdes digitais em curso, as empresas buscam colaboradores que possuam novas
habilidades e competéncias para lidar com essas tecnologias.

Ao considerar se, na visdao deles, os clientes preferem o atendimento através da
tecnologia ou o atendimento humanizado, as respostas foram bem divididas. Dois dos
entrevistados responderam que os clientes ainda buscam mais o atendimento através do
balcdo com o funcionario, alegando a importancia da interacdo humana para sanar duvidas
sobre os pedidos. De acordo com Lee e Yi (2022), os funcionarios possuem a capacidade de
empatia, o que pode compensar algumas das limitacdbes das tecnologias de
autoatendimento.

Um dos entrevistados defendeu que grande parte dos clientes busca pelo
atendimento automatizado. Conforme a pesquisa de Shahril et al. (2020), a preferéncia dos
clientes pela utilizacdo das tecnologias de autoatendimento se da pelo fato delas gerarem
maior conforto e espa¢o, em comparacdo com a realizacdo do pedido no balcao.

E importante ressaltar a fala do Gestor W, que ressalta a divergéncia da cultura de
geracOes que presencia atualmente, tém-se a geracao que utiliza a tecnologia para tudo no
seu dia a dia e prefere realizar o seu atendimento através dela. Porém temos pessoas que
podem ser consideram inativos digitais, que ndo possuem muita proximidade com as
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tecnologias e muitas vezes ndo sabem utiliza-las, fazendo-se necessario realizar o pedido
com um funcionario ou precisando dele para sanar duvidas.

Os autores Shabhril et al., (2020), em sua pesquisa, também relatam que uma parte da
populacdo pode ndo estar tdo familiarizada com a tecnologia, o que leva a rejeicdo das
ferramentas de autoatendimento, enquanto os clientes mais jovens, que utilizam a
tecnologia diariamente, ja estdo totalmente adaptados a elas.

Figura 4 — Preferéncia dos clientes entre atendimento humanizado ou automatizado

"Messe quesito temos que entender que somos varias
geracdes emuma 50, entdo vocé vamos encontrar
todas preferéncias, porque so mentalidades
diferentes, onde as geracfes mais atuais j3 nasceram
dentro do mundo digital com contato desde a infancia
e outros ndo e por isso € necessarnio o auxilio humano
,Dois &s pessoas das geracdes passadas gostam de
aprender .mas com calma ,paciéncia e tempo. Caso
contrario se torna realmente uma dificuldade, as
relacfes humanas tendem a ser necessanias nessa
ponte entre mundo manual e o tecnoldgico.”

"A maiorias dos clientes preferem o atendimento pelos
— nossos colaboradores, pois assim eles tiram as
duvidas deles, e informam as sugestivas da empresa”

‘Na sua visdo como gestor, os clientes preferem o
atendimento automatico e digital ou preferem a Y S
- interagdo com o funcionario? Porque? 4

S el "A maioria dos clientes prefere o autoatendimento,

\ . | apenas pessoas mais idosas preferem o atendimento
com o funcionario pois 530 pessoas que possuerm mais
dificuldade ao lidar com a tecnologia e gostam de
pagar com dinheiro.”

"A interacdo com o funcionario tem o seu diferencial,
muitas vezes o cliente precisa da interacio com o
funcienario.”

Fonte: a autora (2024)

Questionou-se o impacto que as tecnologias estdo gerando tanto ao estabelecimento
como ao cliente. Os entrevistados relatam que as tecnologias de autoatendimento trazem
facilidade, praticidade e comodidade ao processo, pois os clientes podem realizar o seu
pedido de qualquer lugar, escolhendo retird-lo ou receber no conforto de sua casa. As
tecnologias geraram um impacto positivo também ao estabelecimento, pois com os clientes
se sentindo mais a vontade, acaba se tendo um aumento nas vendas também.
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Figura 5 — Impacto das tecnologias de autoatendimento

“Facilidade, comodidade para os clientes e impacto

positivo agregando vendas e possibilitande atingir as

pessoas em todos os lugares possiveis para empresa.
Ambos ganham ,mas precisam ter mediadores

" | conscientizadores & ou pessoas com habilidades de

comunicacio para tratar possiveis problemas ou

insatisfaches).”

- —— "Esta impactando muite na empresa devido a
Qual o impacto gue as tecnologias estio geram:lol - praticidade que nossos clientes tem para fazer seu

A _parao negécio e para os clientes? L — | pedido, assim deixamos nossos clientes felizes e sem
—— _ \ passar trabalho ou perder tempo em fila para fazer

] — \ seus pedidos.”

) | "Impactou positivamente e aumentou as vendas.” |

"Aumento das vendas, possibilitando atingir mais
clientes.”

Fonte: a autora (2024)

De acordo com os gestores, as tecnologias de atendimento possuem a capacidade de
fidelizar os clientes, pois os processos de tornam mais ageis, fazendo com que os clientes
tenham vontade de voltar mais vezes ao estabelecimento. Rastegar et al., (2021) também
enfatizam que, se o cliente ficar satisfeito com o uso da tecnologia de autoatendimento, isso
o tornard mais fiel a empresa, além de aumentar a probabilidade de ele recomendar o local
e a ferramenta para amigos e familiares.

Figura 6 — Fidelizacdo dos clientes

facilitadores auxiliando os tramites de aprendizado e
ou assessorando em dificuldades.”

"Comtoda certeza sim, se bem assessorada e tendo ‘

“Acredito, pois se estamos porporcionando recurso
para agilizar o atendimento, o cliente vai querer voltar a
nossa loja outras vezes."

{ Vocé acredita que as tecnologias empregadas \ -
~_contribuem para a fidelizacio de cliente? Porque? -~ & — | A implementac3o dos totens teve um aumento das |
T — vendas e comisso teve a fidelizacio dos clientes.”

"A tecnologia com certeza colabora para a fidelizacio
do cliente, se feito com o mesmo cuidado o clienta tem
a confianca de estar recebendo a mesma qualidade”

Fonte: a autora (2024)

As tecnologias em servicos geram agilidade e comodidade no processo de
atendimento. Além de oferecerem mais liberdade ao cliente na hora de realizar o seu
pedido, também tém-se o fato das tecnologias estarem conectadas na internet e possuiram
um grande banco de dados, ferramentas derivadas dos Servicos 4.0, é possivel oferecer ao
cliente promoc¢des de pedidos personalizadas de acordo com os seus Ultimos pedidos
realizados. Na pesquisa de Rastegar et al., (2021), os autores concluiram que a oferta de
promoc¢des é uma estratégia utilizada pelas empresas para incentivar o uso das tecnologias
de autoatendimento, aumentando, assim, o valor percebido pelo cliente.

Esse banco de dados também permite realizar um melhor planejamento da
producdo, pois o gestor possui conhecimento dos produtos que mais tem saida e quais os
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dias da semana que o estabelecimento possui mais movimento, podendo assim organizar os
insumos necessarios.

Figura 7 — Vantagens trazidas pelas tecnologias de autoatendimento

“Maior liberdade de navegar fazendo escolhas de
forma mais pessoal, comodidade ao receber, as
tecnologias conseguem também captar um banco de
dados através da |A dando a oportunidade de ter
oferta de promoces mais individualizadas para cada
clisnte e dentro das suas preferéncias pessoais.”

T A T o £ 0 TR (17 / = — "Facilita a agilidade no atendimento.” |

-_tecnologia em servigos?

"Acredito que o toten possui uma facilidade mediada, |
pois muitas pessoas ainda pedem ajuda.”

“Com a tecnologia podemos aprimorar a producio & |
conseguir avaliar quais os itens mais solicitados.”

Fonte: a autora (2024)

Referente as principais dificuldades encontradas, citou-se principalmente a falta de
capacitacdo dos funciondrios e os diferentes costumes das geragdes. Outra questdo que
pode ser um empecilho é a queda ou travamento do sistema, isso ocorre devido ao fato
dessas tecnologias serem conectadas a internet e por isso podem ocorrer com frequéncia,
podendo gerar instabilidade ao servico.

Figura 8 — Dificuldades geradas pelas tecnologias de autoatendimento

“M3o ter preparacio adequada como rede de intemnet
com capacidade para demanda usada | o dessncontro
de geracdes , falta de facilitadores ou pessoas para
assessorar como coach na etapa de implementacio ,
treinamento ndo eficaz dos mediadores &
propagadores de suas funcionalidades e vis3o do que
5& busca atingir.”

— . | "Travamento, por conta de internet, ou quedas de |
o [~ |sisterna"

Quais as dificuldades ao implementar essas
~_tecnologias na empresa?

es5as tecnologias, estamos inclusive recebendo mais
um toten.”

"M&o encontramos dificuldades para implementar ‘

colaborador pois nio domina a ferramenta de
tecnologia, fica com receio de realizar esse tipo de
pedido com medo de ndo ficar como o clients deseja.”

"Por muitas vezes ha resisténcia por parte do ‘

Fonte: a autora (2024)

Com isso, pode-se perceber que as tecnologias de autoatendimento vieram para
facilitar e agilizar os processos de atendimento, com clientes cada vez mais exigentes e
moderno, busca-se sempre a inovac¢ao para atender aos requisitos solicitados. As tecnologias
trouxeram junto com elas varias vantagens aos estabelecimentos, funcionarios e clientes.
Porém ainda s3ao necessdarios alguns avancgos, principalmente se tratando da parte de
acessibilidade dos totens.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo analisou o impacto do uso de tecnologias de Servicos 4.0 em
estabelecimentos de Fast Food na cidade de Pelotas que implementaram essas inovacdes.
Para isso, foram empregadas técnicas de observacdo e questionarios direcionados aos
gestores dos estabelecimentos, com o objetivo de entender como essas tecnologias
influenciam os processos e as experiéncias de clientes e funcionarios.

Os resultados mostraram que, entre os estabelecimentos visitados, quatro utilizam
tecnologias de autoatendimento, como totens e carddpios digitais. Dois desses
estabelecimentos incorporaram todas as tecnologias mencionadas. Essas ferramentas,
descritas como intuitivas, permitem diferentes formas de pagamento, incluindo cartdes de
débito/crédito, Pix e carteiras digitais. Alguns estabelecimentos também oferecem o
pagamento no balcdo como diferencial.

No entanto, questdes relacionadas a acessibilidade ainda precisam ser abordadas. Os
totens observados carecem de funcionalidades como leitura por voz, escrita em braile ou
contraste de tela, dificultando o uso por pessoas com deficiéncia visual. Embora os cardapios
digitais apresentem as mesmas limitacbes, a acessibilidade pode ser parcialmente
compensada pelo uso de smartphones, que ja possuem recursos de acessibilidade.

Os gestores relataram diversas vantagens com a adocdo das tecnologias de
autoatendimento, como a reducdo de filas, aumento na oferta de empregos, maior agilidade
nos processos, fidelizacdo de clientes, comodidade, promog¢Ges exclusivas e suporte ao
planejamento da producdo por meio de dados gerados pelas ferramentas. Apesar disso,
enfrentam desafios relacionados a adaptacao de clientes de diferentes geracdes, problemas
de comunicacdo e falhas técnicas, como travamentos e quedas no sistema.

A pesquisa também destacou a percepg¢do positiva dos funcionarios em relacdo a
implementacdo dessas tecnologias, que, além de melhorar o atendimento ao cliente,
otimizam suas tarefas. A capacitacdo da equipe foi apontada como um aspecto essencial
para maximizar os beneficios das ferramentas.

O estudo alcancou todos os objetivos propostos, identificando os estabelecimentos
de Fast Food que utilizam tecnologias de Servicos 4.0, analisando as ferramentas mais
empregadas e avaliando os impactos tanto para as empresas quanto para os consumidores.
As tecnologias de autoatendimento demonstraram trazer agilidade, conforto e organizacao,
beneficiando todos os envolvidos.

Como contribuicdo, este trabalho destacou as vantagens e os desafios enfrentados
pelos estabelecimentos que adotaram essas tecnologias. A aplicacdo do questionario aos
gestores e o uso do checklist para analise das caracteristicas e acessibilidade das tecnologias
mostraram-se ferramentas valiosas, que podem ser reutilizadas em pesquisas futuras.

Entretanto, o estudo apresenta limitacbes, como o numero reduzido de
estabelecimentos analisados. Para trabalhos futuros, recomenda-se ampliar a pesquisa para
outras regides e incluir mais empresas. Também seria relevante realizar estudos com
clientes para compreender suas percepgdes sobre as tecnologias de autoatendimento e seu
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impacto na experiéncia de consumo.
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