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RESUMO 

O fornecimento de refeições prontas, embaladas para retiradas ou entregas, popularmente 

conhecidas como “marmitex” é uma atividade complementar adotada por muitos restaurantes 

que se aproveitando do processo de produção e atendimento no seu próprio ambiente, 

expandem seus serviços e por consequência seu faturamento neste interessante segmento de 

mercado. Ao acrescentar este serviço, além dos cuidados já tomados na elaboração da 

refeição, cria-se a necessidade de garantir características importantes na satisfação do cliente 

como manutenção do sabor, temperatura, garantias de contenção do conteúdo, minimização 

das avarias e perdas, já que a alimentação  não será consumidas no ambiente do restaurante 

mas sim em outros locais e para tanto passarão por um processo de movimentação e 

transporte. A empresa estudada tomou a decisão e trocar as embalagens, até então 

confeccionadas em alumínio por outras de isopor, imaginando que desta forma seus clientes 

ficariam melhor atendidos, mas a alteração não foi bem recebida e começou a gerar 

reclamações. Desta forma os seus proprietários julgaram ser necessário o entendimento dos 

motivos que a sua tomada de decisão na mudança do alumínio para isopor, não foram bem 

aceitas pelos seus clientes e qual seria o desejo do seu público alvo. Este artigo buscou 

conhecer a vontade da clientela, através de questionário  e as opções disponíveis no mercado, 

pelas embalagens de alumínio ou isopor para fundamentar ações futuras da empresa.  
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ABSTRACT 

The supply of ready meals, packed to take away or deliveries, popularly known as 

“marmitex” (aluminium foil paper food box) is a complementary activity adopted by many 

restaurants, taking advantage of the prodution process and attendance in their own 

environment, expand their services and, as a result, their income in this interesting markeg 

segment. When adding this service, besides the precautions already taken during the meal 

production, it is created the need of guaranteeing important features about the customer’s 

satisfaction with the flavor and temperature maintenance, guaranty of content control, 

minimizing of loss and damages, since the eating won’t be consumed in the reastaurant’s 

environment, but in other places and for this purpose they will pass through a process of 

moviment and transportation. The company studied has taken the decision to change the 

aluminium packages for polystyrene packages, imagining this way the clients would be better 

served, but this change wasn’t well accepted and had many complaints. This way the owners 

judged necessary to answer the reasons that the change of aluminium for polystyrene, wasn’t 

well accepted by the clients and what would be the target public’s wish. This article searched 

mailto:maxwelsalgado@hotmail.com


 
 

 

to know the customer’s desire, through questionnaire and the available options in the market, 

for the aluminium packages or polystyrene packages to base future actions of the company. 
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1. INTRODUÇÃO 

Este artigo visou discorrer de maneira sucinta sobre um elemento fundamental da 

logística de distribuição: A embalagem, sua importância e sua aplicação. Procurou-se 

apresentar algumas ferramentas utilizadas para uma logística bem sucedida  para esse caso. A 

embalagem, parte importante e essencial na logística empresarial, independente do segmento, 

seu tamanho e potencial da empresa foi o objeto deste estudo de caso. Os objetivos dessa 

pesquisa focam sobre a escolha do tipo e do material da embalagem para o transporte de 

refeições prontas, popularmente conhecidas como “ marmitex”. 

Os dois tipos de materiais estudados na confecção das embalagens foram o  isopor e  

alumínio, facilmente encontradas e muito utilizadas neste segmento de serviços. Para a 

elaboração desse artigo foi necessário realizar um estudo de caso, no próprio restaurante 

afetado pelos indícios de insatisfação do cliente e por consequência a busca de soluções para 

evitar a transferência destes para a concorrência se tornou essencial, já que vários outros 

estabelecimentos oferecem os mesmos serviços, dando características de alta competitividade 

e inúmeras alternativas para o consumidor.  Desta forma iniciou-se  uma pesquisa através de 

uma amostra da clientela, na qual se objetivou descobrir a preferência dos mesmos em relação 

a embalagem, tanto para a qualidade efetiva de sua função no que tange a preservação da 

temperatura, sabor e contenção, quanto na alteração da qualidade do produto. 

A embalagem é tida pela cadeia produtiva como um elemento fundamental quando se 

trata de atender uma necessidade, por vez são desenvolvidos com base nela, sendo que alguns 

produtos não chegam ao mercado por conta de uma embalagem mal elaborada e cara demais. 

A influência da embalagem é fundamental e impacta diretamente na forma como 

ocorre o atendimento de um pedido, no caso da “marmitex”.  que a maioria dos clientes tem 

preferência pela embalagem tradicional de alumínio, constatando que esta não produz odor 

característicos das embalagens de isopor, também, a embalagem de alumínio, segundo o 

resultado da pesquisa, mostrou-se mais eficiente no descarte do que a embalagem de isopor, 

pois além de ser mais prático, ocupa menor espaço, aparentemente, no descarte, amassar a 

embalagem tem se demonstrado mais prático do que quebrar. 

Como Objetivo geral, procurou-se descobrir qual das alternativas disponíveis no 

mercado seriam melhor aceitas pelos clientes. Já como Objetivos específicos  buscou-se 

compreender os preceitos da logística de distribuição, a fim de fundamentar o entendimento 

da utilização da embalagem; compreender a visão literária sobre embalagens de alumínio e 

isopor, bem como suas aplicações, vantagens e desvantagens, para a melhor aplicação para 

cada caso; aplicar uma pesquisa com uma amostra dos consumidores do restaurante estudado 

com a finalidade de captar a sensação do consumidor quando consome refeições prontas 

embaladas em recipientes de alumínio e isopor. Como Justificativa, o alerta dado pela 

insatisfação dos clientes pela troca promovida pelo restaurante do tipo de material das 

embalagens, exigiu rápida resposta, pois as consequências de perda de clientes em momentos 

de recessão econômicas, explica e justifica a busca de solução por parte dos proprietários.  

O Problema é que foi a troca da embalagem de alumínio, pela embalagem de isopor, 

sem nenhum tipo de informação ou estudo, acreditando-se que mesmo a segunda opção sendo 

mais cara, os clientes estariam melhor atendidos o que não ocorreu. e essa decisão, por sua 

vez, deu origem á reclamações dos clientes por conta da insatisfação decorrente do aumento 

de avarias, alteração do sabor, falta de conservação da  temperatura e na dificuldade no 

descarte da embalagem. 



 
 

 

Como Pergunta problema questionou-se qual o tipo de embalagem preferida pelos 

clientes do restaurante Sol Sabor, as “marmitex”:  de isopor ou alumínio?  

 Já como hipótese afirmativa, cita-se que, a embalagem de alumínio é superior no que 

tange a qualidade, já que facilita o descarte, conserva a temperatura e o sabor. E a hipótese 

negativa; é que a embalagem de alumínio apresente outros problemas como avarias e 

deformações que superem sob a ótica dos clientes algumas de suas vantagens 

2. METODOLOGIA         

Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliográfica onde Barros (2007, p.84)  define 

o como é que se efetua a tentativa  de se resolver um problema ou adquirir conhecimentos a 

partir do emprego predominante de informações advindas de material gráfico, sonoro e 

informatizado, fundamentando teoricamente o que é logística, gestão da cadeia de 

suprimentos, distribuição, embalagens e indicadores de qualidade. Buscando sempre alinhar 

com o segmento empresarial, produtos e serviços relativos a este estudo de caso, 

consecutivamente percebeu-se a importância de se conhecer as necessidades dos clientes, 

assim a ação escolhida foi aplicar um questionário. “De um ponto de vista científico, a 

pesquisa sobre satisfação se robustece quando se faz a adição das análises ao nível individual” 

(Johson, Anderson e Fornell, 1995, p.695). Permitindo dessa forma, identificar o gênero, 

tempo que já é cliente, tipo de embalagem preferida, os motivos da preferência, desvantagem 

das embalagens de alumínio e de isopor, existência de vazamento de conteúdo, alteração de 

sabor e se em relação ao sabor qual a embalagem da sua preferência. A análise dos resultados 

do questionário e o embasamento teórico, permitiu produzir as considerações finais, 

contextualizadas na empresa, objeto do estudo de caso. 

3. EMBASAMENTO TEÓRICO  

3.1 LOGÍSTICA. 

O entendimento do que é logística, pode ser resumidamente conceituado como os 

processos de idealização, planejamento, implantação, operação e controles de fluxos de 

materiais, informações e recursos. Para as empresas, independente do seu porte ou 

faturamento, o conhecimento sobre o assunto contribui muito nas relações de mercado e 

(BOWERSOX, 2010, p.19) afirma que o objetivo da logística é tornar disponíveis produtos e 

serviços onde são necessários e no momento em que são desejados. Para o caso da Empresa 

X, além da produção de alimentos o serviço de entrega deve rigorosamente atender além da 

relação espaço tempo, ou seja, fornece a alimentação no horário que atenda o cliente e no seu 

local de consumo, zelar pela qualidade do seu conteúdo e para atender este item, 

obrigatoriamente se torna necessário a garantia de que as condições físicas dos alimentos 

sejam preservadas. Neste sentido (BALLOU, 2015, p.17) reforça quando destaca que o 

problema enfrentado pela logística é o de diminuir o hiato entre a população e a demanda, de 

modo que os consumidores tenham bens e serviços quando e onde quiserem e na condição 

física que desejarem. 

No setor de produção e distribuição de alimentação, nem todos os empresários da 

importância que a logística significa, muitas vezes no seus entendimentos ela contempla 

apenas as ações de transporte. Mas armazenar, movimentar e principalmente neste caso 

embalar são componentes importantes da busca pela satisfação do cliente. 

3.2 GESTÃO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS. 

A integração de todos os processos, desde a compra dos insumos, preparação dos 

alimentos, planejamento e controle dos estoques e entrega são os objetivos da Cadeia de 

Suprimentos que (PIRES, 2010, p.70) define como sendo um modelo gerencial que busca 



 
 

 

obter sinergismo. Sendo que o objetivo sempre será o de melhor atender o cliente e para sua 

viabilidade a troca de informações é mandatória, buscar conhecer as necessidades e opiniões 

dos clientes e divulga-la para os envolvidos, permitirá construir com maior rapidez estruturas 

de atendimento que irão ao encontro das necessidades, independendo do tamanho da empresa 

ou do mercado que ela atue. 

3.3 DISTRIBUIÇÃO. 

A etapa final do atendimento aos clientes do mercado de alimentação, que é a 

distribuição ou entrega, grande responsável pelo sucesso de satisfazer o cliente na hora e local 

certo, pode ter sua importância ampliada, conforme afirma (NOVAES, 2007, p.123), que ela 

deve ser vista sob diferentes perspectivas, pelos técnicos em logística, por um lado e pelo 

pessoal de marketing e vendas, por outro lado. É a afirmação que neste segmento o produto e 

os serviços juntos são os fatores diferenciais, um não sobrevive sem ou outro. 

3.4 EMBALAGENS 

A necessidade da utilização de embalagens já existe há muitos anos, e não é exagero 

dizer que as embalagens fazem parte da evolução humana, e que sem elas, a comercialização 

de produtos no mundo estaria bem comprometida,  no mercado de alimentos 

  A embalagem é essencial para a manutenção do padrão de vida do homem moderno, 

afirmamos até que, sem ela, os homens viveriam a nível dos povos primitivos, ressalta 

(MESTRINER, 2007).  No ambiente corporativo,  nem todas as empresas dispõe de 

refeitórios em suas instalações o que obriga o trabalhador atual, levar seu próprio alimento ou 

adquirir de produtores que também são distribuidores para suprir uma das suas necessidades 

básicas. 

No início servia apenas  para conter produtos e alimentos, mas a medida que as 

distâncias entre regiões produtoras e consumidoras aumentaram novas técnicas foram 

surgindo e tornaram as  embalagens mais resistentes, aumentando a garantia de integridade 

dos produtos  (MESTRINER, 2007, p.3 ). 

As embalagens podem ser produzidas dos seguintes materiais: Vidros, madeira, Papel 

e Papelão, metais e plásticos 

Além da produção física das embalagens representar um indicador econômico, muitas 

empresas desenvolvem suas embalagens ou se utilizam de linhas já existentes no mercado 

com o objetivo de  garantir a integridade dos seus produtos. 

As embalagens são projetadas conforme as necessidades dos produtos, podendo haver 

combinações de materiais, sendo analisados também outros fatores como  as distancias a 

percorrer, tipos de movimentação, etc.   

Antes de projetar uma embalagem, deve-se medir o conjunto de esforços e riscos as 

quais determinado produto será efetivamente submetido ao longo do processo de 

movimentação física e transporte.”  ( Paulo Roberto Abrósio  Rodrigues, 2007, p.54 ). 

As embalagens desempenham as seguintes funções : 

Proteção: com a finalidade de preservar o conteúdo das agressões ou esforços na 

manipulação, movimentação, estocagem, transportes e condições atmosféricas. Deste as de 

origem mecânica como choque, vibrações, aceleração, compressão e empilhamento, como 

também as de origem físico-químicas, tais como oxidação, variação de temperaturas, 

umidades e raios solares. 

Comunicação: Com a finalidade de levar a informação ou mensagem através de 

formas, dimensões, cores e símbolos aos clientes. 

Contenção: Busca evitar que o produto vaze, escape ou transborde. 

Para o seguimento de produção de alimentos, algumas características peculiares 

devem ser levadas em conta para a sua escolha.  A embalagem deve ser analisada quanto as 



 
 

 

necessidades especificas de cada produto e adequada a linha de produção.” ( Gurgel,2007, 

p.13).  

A embalagem para alimentação pronta, é comumente conhecida no Brasil como 

“Marmitex “ e atualmente as mais usadas e também objeto deste estudo são as de isopor e de 

alumínio, ambas exercem a função de conter, proteger  e conservar temperatura, e todos os 

cuidados na entrega  devem ser tomados para não haver avarias durante sua movimentação. 

Fato que concorda os autores a seguir quando afirmam  que quando o produto transborda, 

vaza ou escapa da embalagem, a função de contê-lo foi comprometida “.( Moura e Banzato, 

2014, p.19). 

 A proteção das embalagens devem ser feitas de maneira corretas, ajudando assim a 

conter  o produto, pois desde o preparo do alimento, na sua movimentação, empilhamento e 

condições de tempo, seja frio ou calor, a avaria dessas embalagens, influenciam na 

temperatura, sabor e odor dos alimentos nelas contidos. 

 A escolha da embalagem certa para se entregar a “marmitex” é muito importante, é 

preciso que se escolha com sabedoria qual comprar por vários motivos, e um deles é manter a 

temperatura do alimento,  para que o cliente não coma a comida fria. No tocante aos preços de 

aquisição as de alumínio são mais baratas e servem para entregas mais próximas, pois elas 

não conseguem manter a comida quente por muito tempo, e as embalagens de de isopor  são 

mais caras, mas é a que consegue manter o alimento quente por mais tempo, por isso ela é 

utilizada para entregas mais longas. 

3.5 INDICADORES DE QUALIDADE 

 Indicadores são ferramentas de auxílio às  empresas na implantação de  suas 

estratégias, seja em pessoas, finanças ou equipamentos. “Pode se definir um indicador de 

qualidade como uma informação bem-estruturada que avalia componentes importantes de 

produtos, serviços, métodos ou processos de produção “.( Marli M.Carvalho, Edson 

P.Paladini,Elsevier,2012,p.55 ). 

 Os indicadores devem ser de fácil entendimento para a gestão do negócio e na busca 

de desenvolve-los através de pesquisas com os clientes eles também devem ser de fácil 

interpretação e obtenção. “As metras de desempenho de uma organização podem ser 

monitoradas por meio de indicadores de desempenho “. ( Carpinetti 2012,p.197-198 ). 

Também segundo Carpinetti (2012,p.197-198 ) “ A avaliação do desempenho pode ser feita 

sob duas perspectivas: em relação a eficiência; ou em relação à eficácia “.Portanto se diz, que 

indicador nos mostra um erro, um problema operacional, para futuras ações corretivas em 

uma estratégia, tendo um objetivo e com determinação de metas a serem atingidas. 

Neste alinhamento, a Empresa SOL SABOR,  buscou conhecer as necessidades e 

expectativas dos seus clientes, para continuar atendendo da melhor forma possível o seu 

mercado, como relatamos no estudo de caso a seguir. 

4. ESTUDO DE CASO  

Este estudo se realizou em um restaurante, na cidade de Nova Odessa, exercendo todas 

suas obrigações legislativas e atuando  no mercado desde 2012. O “ Sol Sabor “  iniciou suas 

operações, oferecendo em suas instalações um “Self Service” e adicionalmente o 

fornecimento e a entrega de refeições prontas em embalagens de alumínio, popularmente 

conhecidas como “marmitex”. No final de 2015, com o intuito de se diferenciar dos 

concorrentes, no quesito qualidade, transporte e visual, tomou a decisão de  trocar da 

embalagem de alumínio, pela embalagem de isopor, mesmo que a primeira tivesse um custo 

maior, esperando criar um diferencial no atendimento da clientela. Com o passar de alguns 

meses, iniciaram algumas criticas e reclamações, tais como: vazamento de conteúdo (tampa 

da embalagem de isopor não fechava direito ou no transporte acabava por abrir), temperatura, 



 
 

 

sabor e odor. A princípio eram poucas as reclamações, mas foi aumentando, e com isso a 

empresa achou necessário tomar uma decisão, aprimorar a embalagem de isopor ou voltar a 

de alumínio. Para buscar soluções foi elaborada uma pesquisa,  através de um questionário 

para uma amostra de seus clientes, com perguntas baseadas nas reclamações advindas após a 

mudança de embalagem. Em poder das respostas, com os resultados apresentados a seguir o 

“SOL SABOR”, passou a conhecer o perfil dos seus clientes e as suas impressões sobre o 

problema a ser resolvido:  

Gráfico 1               Gráfico 2 
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  Gráfico 7             Gráfico 8 
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Gráfico 9             Gráfico 10 
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS  

A análise dos  dados da pesquisa, expostos pelos gráficos contidos no tópico anterior, 

permitiu conhecer o gênero dos clientes na maioria homens, 60%,  ( gráfico n.º1), grande 

parte deles atendidos por mais de um ano, 67%, ( gráfico n.º 2), com forte preferência pelas 

embalagens de alumínio, 60%,  ( gráfico n.º 3 ) e ainda apontando como principal motivo para 

sua escolha a manutenção da temperatura,40%, ( gráfico n.º 4). Quando buscou-se conhecer 

as desvantagens dos dois tipos ( gráficos 5 e 6 ) para as de isopor a perda de sabor 

prevaleceu,33%, e para a de alumínio foi a integridade do conteúdo, 80%, fato que pode ser 

explicado pela flexibilidade deste material. Quanto a vazamento, grande parte dos 

entrevistados relatam ter havido, 67%, ( Gráfico n.º 7), sobre alteração de sabor prevaleceu a 

resposta de que o mesmo ocorreu, 60%, ( gráfico n.º 8) e identificou-se que quando houve 

vazamento o mesmo ocorreu nas embalagens de isopor, 47%, ( Gráfico n.º 9) e finalmente em 

relação a manutenção do sabor e preferência da embalagem houve um predomínio dos 

favoráveis as de alumínio, 60%,( Gráfico n.º10) 

Em adicional ao reconhecimento de que as embalagens tem papel de destaque nos 

processos logísticos independe do setor ou dimensão, outros fatores favoráveis as embalagens 

de alumínio que posso destacar pela vivência prática, é  que o descarte  é mais fácil, amassar é 

mais rápido e ocupa menor espaço nas áreas de colega, em especial em ambientes industriais 

e na construção civil segmentos consumidores de alimentação pronta e embalada. Pesando 

contra as embalagens de isopor, as mesmos exalam um pequeno odor o que não ocorre na sua 

concorrente neste caso que é totalmente inodora 

Mesmo que a “marmitex” de isopor no primeiro momento e pela ótica do restaurante 

pareceu  ser a melhor opção para crescimento das vendas  e diferencial junto aos concorrentes 

pelo seu aspecto físico, praticidade na montagem e no seu descarte já que a princípio se 



 
 

 

acreditava possível  a reutilização de alguma forma, não houve a percepção do cliente na 

mesma direção, já que eles priorizados como motivos de satisfação e de escolha  itens como 

sabor, temperatura e higiene no descarte que se mostraram mais favoráveis as produzidas em 

alumínio. 

Neste caso a empresa estudada, rapidamente promoveu o retorno das entregas em 

embalagens de alumínio, e pretende continuar monitorando os indicadores, com periódicas 

pesquisas, sempre  respeitando-se a máxima das relações comerciais que é : O cliente tem 

sempre razão. 
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