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RESUMO

OLIVEIRA, Tamyres Caroline Santos. Avaliagao da percepg¢ao da qualidade do
servico oferecido pelo restaurante universitario central da Universidade
Federal do Rio de Janeiro a luz da matriz bidimensional. Rio de Janeiro, 2017.
Trabalho de Conclusdo de Curso (Bacharel em Gastronomia) — Instituto de Nutrigao
Josué de Castro, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2017.

O mercado de alimentagdes fora do lar cada vez tem crescido mais e a
qualidade no servigo tornou-se prioritaria. O restaurante universitario (RU), parte do
mercado de alimentacao de coletividade, desenvolve um importante papel na vida do
corpo social académico. A avaliagao da qualidade do seu servico torna-se primordial
para verificar se as atividades estdo sendo atendidas adequadamente e, se for o
caso, subsidiar possiveis providéncias. O presente estudo tem como objetivo avaliar
a percepcao de estudantes dos cursos de graduagdo em nutricdo e gastronomia
sobre a qualidade do servigo fornecido pelo RU Central da Universidade Federal do
Rio de Janeiro (UFRJ). Foi criado um questionario para a obtengcédo de informagdes
sobre o perfil dos participantes, a frequéncia de utilizacdo do RU Central, os motivos
para frequenta-lo ou ndo e para avaliar a satisfagdo dos clientes através do grau de
importancia e desempenho, a partir dos seguintes atributos: cardapio, ambiente
fisico, precgo, atendimento e higiene e limpeza. A pesquisa foi realizada no periodo
de junho a dezembro de 2017. Foi realizada uma analise descritiva com dados
resultantes e estes foram apresentados na matriz importancia-desempenho que
separou os itens avaliados em quatro quadrantes de acordo com o alto ou baixo
desempenho e a alta ou baixa importancia. Observou-se que a maioria dos
respondentes € do sexo feminino 76.8% (n=119), aluno do curso de graduagdo em
nutricdo 52.9% (n=82) e de faixa etaria entre 18 a 23 anos, 72.2% (n=112). Quase
todos os alunos passam mais de um periodo do dia na universidade, 97.4% (n=151).
Muitos dos participantes da pesquisa frequentam o RU somente no almogo 62.9%
(n=78) e a maioria frequenta o RU pelo menos trés vezes por semana, 59.9%
(n=93). Os que responderam n&o utilizar o RU assinalaram principalmente o fato do
horario ndo ser compativel com o horario de funcionamento do restaurante, 54.8%
(n=17). Comer no RU é uma opgao escolhida principalmente pelo preco atrativo
95.2% (n=119). Foi observado que a maioria dos atributos foi avaliada positivamente
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com destaque para itens “Valor cobrado”, “Temperatura da comida”, “Limpeza do

balcao” e “Limpeza do saldao”. Em relagédo aos atributos avaliados negativamente, os



destacados foram “Tempo de espera na fila”, “Disposi¢cao e circulagao entre mesas e
cadeiras”, “Opgbes para higienizagdo das maos”, “Limpeza dos utensilios” e
“‘Rapidez”. O prego e a forma de pagamento foram avaliados como adequados, o
cardapio, o ambiente fisico e as condi¢gdes higiénico-sanitarias também foram
considerados satisfatérios com poucas mudangas sendo necessarias e 0 grupo
sobre o atendimento foi considerado razoavel, principalmente pelo item “Tempo de
espera na fila” que recebeu péssimas avaliagdes. De uma maneira geral, o RU
Central da UFRJ obteve altos indices de satisfagdo no presente trabalho. Esta
pesquisa permite avaliar a percepcdo do consumidor sobre a qualidade do servico
oferecido pelo RU Central e estes resultados podem servir de subsidio para acdes
voltadas para melhoria do servigo prestado a comunidade académica.



ABSTRACT

The food market outside home is growing up every day and the quality in
service become a priority. The university restaurant, part of a collectivity food market,
develop an important role in academic social body. The quality assessment of its
service becomes essential to verify if the activities are being properly met and, if
necessary, subsidize possible. The present study aims to evaluate the perception of
students of undergraduate courses in nutrition and gastronomy on the quality of
service provided by the Central university restaurant of the Federal University of Rio
de Janeiro (UFRJ). A questionnaire was created to obtain information about the
profile of the participants, the frequency utilization of the central university restaurant,
the reasons to attend to or not and to evaluate customer satisfaction through the
degree of importance and performance, from the following attributes: menu, physical
environment, price, service and hygiene and cleanliness. The research was carried
out from June to December 2017. A descriptive analysis was performed with resulting
data and these were presented in the importance-performance matrix that separated
the items evaluated in four quadrants according to the high or low performance and
the high or low importance. It was observed that the majority is composed of female
people, 76.8% (n=119), undergraduate students in nutrition, 52.9% (n=82), and
people aged between 18 and 23 years, 72.2% (n=112). Almost all respondents spend
more than one period of the day in the UFRJ, 97.4% (n=151). Many participants of
this research go to the university restaurant only for lunch 62.9% (n=78) and most,
59.9% (n=93), carry out meals at least three times a week in the university
restaurant. The ones who answer they don’t go to the university restaurant pointed,
meanly, the fact that the schedule is not compatible with the restaurant’s opening
hours, 54.8% (n=17). To eat at the university restaurant is an option chosen, meanly,
for the attractive price, 95.2% (n=119). It was observed that most of the attributes
were evaluated positively, especially “Value charged”, “Food temperature”, "Cleaning
the counter" and "Cleaning the room". With respect to items assessed negatively, the
highlighted were "Waiting time in the queue", "Disposition and circulation between
tables and chairs", "Options for hand hygiene", "Cleaning utensils" and "Speed". The
price and the form of payment were evaluated as adequate, the menu, the physical
environment and the hygienic-sanitary conditions were also considered satisfactory
with few changes being necessary and the group on the service was considered

reasonable, mainly by the item "Waiting time in the queue" that received poor ratings.



In general, the Central RU of UFRJ obtained high levels of satisfaction in the present
work. This research allows evaluating the perception of the consumer about the
quality of the service offered by the restaurant and these results can serve as a
subsidy for actions aimed at improving the service provided to the academic

community.
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1 INTRODUGAO

Desde 1990 o mercado de alimentagdes fora do lar conheceu um grande
avango no Brasil devido a globalizagdo, a abertura da economia, a criagdo do
Mercosul, a estabilizacdo financeira e a privatizacdo de empresas estatais
(MONTEIRO, 2013). De acordo com a Pesquisa de Orgcamento Familiar (POF)
realizada pelo Instituto Brasileiro de Pesquisa e Estatistica (IBGE), a despesa média
mensal familiar com alimentagdo fora de casa correspondia a 4,17% na POF de
1995-1996 (IBGE, 1997), aumentando para 24,1% em 2002-2003 e para 31,1% na
POF de 2008-2009 (IBGE, 2010). Com essa acentuacgao do habito de comer fora de
casa, a garantia da qualidade tornou-se prioritaria nos servigos de
alimenta¢ao(COELHO et al., 2010).

No Brasil verifica-se que o mercado de alimentacdo de coletividade seguiu o
mesmo ritmo, e se encontra em constante expansdo e como um grande empregador
(VAZ, 2003). A dimensao e a importancia dessa area na economia nacional podem
ser medidas a partir dos numeros gerados pela Associagao Brasileira de Refeigcbes
Coletivas (ABERC), que no ano de 2016 estimou que foram fornecidas 11 milhdes
de refeigdes por dia, com um faturamento de R$16,7 bilhdes e empregando 180 mil
pessoas (ABERC, 2017).

O setor de servigos teve um aumento na sua importancia, o que fez com que
as empresas mudassem seu comportamento em relacdo a relevancia do ato de
servir. Os clientes tornaram-se mais exigentes e as empresas tiveram que investir na
qualidade, no atendimento e no desempenho das operagdes para conseguir a tao
procurada satisfagdo e consequente retencdo dos clientes. Os frequentadores de
restaurantes ndo buscam somente restaurar as energias, a satisfagdo se comunica
com hospitalidade, qualidade e personalizagdo (BRAGA, 2015).

Os avancos tecnolégicos, o aumento da competitividade e o atual perfil do
cliente impulsionaram mudancgas no setor de servicos, isto é, as empresas tém se
preocupado mais em conhecer a percepcdo da qualidade dos seus servicos pelos
clientes, conhecendo o perfil destes, bem como o que promove a sua satisfacao,
para, baseando-se nisso, auxiliar nas tomadas de decisdes dos seus processos
(BARROS, 2013).

Segundo Haberman e Luffey (apud PEREZ et al., 2015) o ambiente

universitario merece particular atencao, pois os habitos alimentares que séo



adquiridos nessa fase da vida tendem a se manter na vida adulta, representando um
momento importante para a promoc¢ao da alimentagao saudavel.

O Brasil possui uma série de politicas publicas que incentivam a oferta de
refeicoes saudaveis em espacos institucionais, entre elas esta a politica de
Restaurante Universitario (RU), parte do Plano nacional de Assisténcia Estudantil
(BENVINDO et al., 2017).

Baseando-se no aparato legal, foi instituido o Programa Nacional de
Assisténcia Estudantii — PNAES, que tem como finalidade “ampliar as
condigbes de permanéncia dos jovens na educagao superior publica
federal”, por meio do Decreto no 7.234, de 19 de julho de 2010 (BRASIL,
2010). Dessa forma, o programa procura viabilizar a igualdade de
oportunidades entre os estudantes e colaborar para a melhoria do
desempenho académico, visando combater situagdes de repeténcia e
evasao. Assim, é possivel afirmar que o acesso ao ensino superior foi
garantido a priori, € a manutencdo dos discentes durante a graduagao
vincula-se a implementacdo das politicas publicas que proporcionem a
continuagéo até a sua saida (LIMA E FERREIRA, 2016, p.117-118).

Os restaurantes universitarios possuem um papel fundamental na
comunidade universitaria, pois, os campi, em sua maioria, localizam-se longe dos
centros urbanos, aumentando o trajeto e o tempo gasto entre casa e Universidade.
Tal fato dificulta a realizagdo de refeicbes em restaurantes e no proprio domicilio e
faz com que o RU, localizado no ambiente universitario, vise fornecer refeicbes a
precos acessiveis aos estudantes contribuindo assim para a concretizacdo da
Seguranga Alimentar e Nutricional (SAN) e para garantia do direito humano a
alimentacao adequada.

A distancia dos campi resulta em poucas opgdes para oferta de alimentagao
aos integrantes do corpo social da Universidade e o RU com sua proximidade e
oferta de baixo custo se enquadra perfeitamente nesse cotidiano (AZEVEDO et al.,
2015). De acordo com Petribu e colaboradores (apud OLIVEIRA et al., 2017), ao
ingressarem na universidade, muitos estudantes se deparam com a dificuldade de
lidar com as demandas alimentares. A inexperiéncia de pensar sobre sua prépria
alimentagdo aliada com o estilo de vida, aspectos culturais, socioeconémicos,
psicologicos e as circunstancias de natureza académica, tende a contribuir para
escolhas alimentares inadequadas.

O ingresso na universidade, para muitos alunos, representa o primeiro
momento em que irdo se responsabilizar por sua moradia, alimentagéo, gestao das

financas e do tempo. E a sua inabilidade em lidar com isso, pode resultar na



10

omissdao das refeicobes e consumo de lanches, acarretando na inadequacéao
nutricional da alimentag&o ingerida (DUARTE et al., 2013; PEREZ et al., 2016). E
muitas vezes, 0 espago universitario ndo proporciona um ambiente alimentar
propicio ao consumo de alimentos apropriados (LEITE et al. 2012).

“A existéncia do restaurante universitario pode minimizar o impacto que a
mudanc¢a do domicilio familiar acarreta para a manutencdo da saude do individuo,
com a oferta de cardapios diversificados e nutritivos.” (OLIVEIRA et al., 2005 apud
BENVINDO et al., 2017, p.449). As refeicdes ali oferecidas possibilitam, aos
estudantes, as condi¢cdes necessarias para o desempenho de suas atividades. Logo,
o RU é considerado um espaco estratégico para a promogéo da educagao alimentar
e nutricional, pois o estimulo a adocdo de habitos saudaveis induz a mudancgas
comportamentais (GORGULHO et al., 2011).

Neste contexto, diversos estudos revelaram que € primordial a avaliagao da
qualidade do servico oferecido pelo RU, a fim de verificar se as necessidades
basicas, relacionadas com qualidade nutricional das refeigdes, higiene,
acomodacobes, ventilacdo, entre outros aspectos, estdo sendo atendidas
(COVARIHARTER et al., 2013; JUNIOR et al., 2015; BRAGA et al., 2015; AZEVEDO
et al., 2015; TEIXEIRA et al.,, 2016; IZEL et al.,, 2017). O RU possui grande
relevancia para a manutencao dos alunos de baixa renda na Universidade, além de
auxiliar os demais individuos ligados a instituicdo, por isso, a satisfagdo dos usuarios
do RU implica num melhor bem-estar no ambiente educacional, permitindo melhor
aprendizagem e bom ambiente de trabalho (COVARIHARTER et al., 2013).

“Em virtude da complexidade existente para medir a qualidade em servigos se
torna indispensavel levar em consideragdo o modo de vista do cliente em relacdo a
qualidade.” (NASCIMENTO et al., 2010). Uma das ferramentas mais utilizadas para
avaliar a qualidade do servigco € a Pesquisa de Mercado, a qual pode ser aplicada
entre os usuarios dos restaurantes universitarios, na forma de pesquisa de opinido
(JUNIOR et al., 2015).

A pesquisa de satisfagdo proporciona outros beneficios, como percepgao
mais positiva dos clientes com relagdo a empresa (neste caso, usuarios do
RU com relacdo ao RU); informacbes atuais e relevantes quanto as
necessidades dos clientes; relacdo de lealdade por parte dos clientes; e
confianga devido a aproximagdo com a empresa (RU). Além disso, a
pesquisa de satisfagdo também tem como objetivos criar padrées mais
adequados de atendimento aos clientes, aumentar o indice de retencao dos
mesmos, maximizar a sua satisfagdo e anular o indice de insatisfagdo
(ROSSI e SLONGO, 1998 apud JUNIOR et al., 2015, p.86).
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Ainda, de acordo com Parasuraman et al. (1988), na auséncia de medidas
objetivas, uma abordagem apropriada para mensurar a qualidade dos servigos
oferecidos pela empresa € medir a diferenca entre expectativas e a percepcao dos
consumidores acerca do desempenho da empresa, ou seja, a qualidade percebida.
Assim, no setor de servicos o que ira medir e avaliar a qualidade é a maneira que os
clientes percebem a mesma (NASCIMENTO et al., 2010). Martilla e James (apud
MYERS e ALPERS, 1968; SWAN e COOMBS, 1976) demonstram que a satisfagcéo
do consumidor é uma funcdo de expectativas relacionadas a certos atributos
importantes e o julgamento da performance desses atributos.

Por todos os motivos supracitados, evidencia-se a necessidade de realizar
uma pesquisa de satisfagcdo com o cliente, e este trabalho tem por objetivo avaliar a
qualidade do servigo oferecido pelo RU Central da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ), sob a percepcédo dos alunos de graduagdo em Gastronomia e

Nutricao.
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2 JUSTIFICATIVA

A cada dia aumenta o numero de pessoas que realizam refeigbes fora de
casa (COELHO et al., 2010) e essa pratica tem afetado grandemente o setor de
refeicbes coletivas (ABERC, 2017). Devido a grande movimentagdo do setor de
refeicdes coletivas, as unidades produtoras de alimentacdo merecem importancia,
pois influenciam no comportamento alimentar das pessoas através da educagéo
nutricional e possuem grande responsabilidade no fornecimento de refei¢cdes
adequadas (PROENGCA, 2002 apud RIEKES, 2004).

As empresas de alimentacdo almejam a qualidade do seu fornecimento,
buscando cada vez mais uma melhoria dos seus servicos, um diferencial. E, de
maneira geral, a qualidade de um servico € medida pela satisfacdo do cliente
(FLORENCIO, 2010). Por isso, uma avaliagdo da qualidade do servigo oferecido
pelo RU faz-se necessario, levando em consideragédo que por se tratar de um érgéo
prestador de um servigo vital, com bastante visibilidade e utilizado amplamente pela
Universidade, deve-se buscar a eficiéncia e eficacia para com o servigco oferecido,

através de pesquisas de satisfacao e estratégias diversas (TEIXEIRA et al., 2016).
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3 OBJETIVO

Avaliar a percepgao de estudantes dos cursos de graduagdo em nutricao e
gastronomia sobre a qualidade do servigo fornecido pelo RU Central da
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ).

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Elaborar um questionario para avaliar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao
servigco prestado pelo RU.

o Caracterizar o perfil dos estudantes dos cursos de graduagdo em nutricao e
gastronomia usuarios do RU Central da UFRJ.

o Avaliar a frequéncia de utilizacdo do RU Central da UFRJ pelos estudantes
dos cursos de graduagédo em nutrigdo e gastronomia.

o Avaliar os motivos da utilizacdo e da nao utilizacdo do servigo oferecido pelo
do RU Central da UFRJ pelos estudantes dos cursos de graduagédo em nutricao e
gastronomia.

o Avaliar a percepg¢ao dos estudantes dos cursos de graduagdo em nutrigao e
gastronomia em relagédo a importancia e o desempenho do servigo oferecido pelo
RU Central da UFRJ em relagdo a qualidade do cardapio, ambiente fisico, preco,

higiene e limpeza, atendimento e acessibilidade.
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4 REFERENCIAL TEORICO

UNIDADES DE ALIMENTACAO E NUTRICAO

“As empresas de refeicdes coletivas sdo compostas por unidades produtivas
chamadas Unidades de Alimentag&o e Nutrigdo (UAN)” (FRANTZ, 2008 p.167).

O Conselho Federal de Nutricionistas (RESOLUCAO CFN N° 380, DE 28 DE
DEZEMBRO DE 2005), define a UAN como uma unidade gerencial do servigo de
nutricdo e dietética onde sdo desenvolvidas todas as atividades técnico-
administrativas necessarias, desde a producdo de refei¢gdes até a sua distribuicdo
para coletividades sadias e enfermas, além da aten¢ao nutricional a pacientes em
ambulatorios.

Segundo Wendisch (2010), a definicdo de UAN é dada por diversos autores,

mas em todos eles, encontra-se um conceito comum:

Unidade de trabalho que desempenha atividades técnico-administrativas
necessarias a manipulagdo, a preparagdo, ao armazenamento e a
distribuicao de alimentos e de refeigbes nutricionalmente balanceadas e que
sejam seguras do ponto de vista microbiolégico, assim como adequadas as
necessidades especificas do cliente/paciente, tanto para as coletividades
sadias como as enfermas (WENDISCH, 2010, p. 13).

Uma UAN realiza fungbes ligadas a alimentacdo e nutricdo, e, pode
desempenhar atividades que colaborem direta (atividades-fins) ou indiretamente
(atividades-meios) para os objetivos finais do sistema no qual se insere. Como
atividades-fins podemos citar o papel das UAN hospitalares, pois essas colaboram
diretamente para o objetivo final da organizagdo auxiliando na prevengao ou
recuperacao dos pacientes. Como atividades-meios, podemos citar o papel das UAN
denominadas refeitorios, presentes em abrigos, industrias, instituicdes etc.,
auxiliando indiretamente no objetivo final da instituigdo, como na redugéo das taxas
de absenteismo, reducédo no indice de acidentes, a manutencao da saude dos que
atendem etc. (TEIXEIRA et al., 2003). Para ambos os tipos o objetivo da UAN é:

manter a saude de sua clientela, através de uma alimentacdo adequada,
que atenda a alguns requisitos como sejam: equilibrada em nutrientes, de
acordo com os habitos da clientela; segura, sob o aspecto de higiene; e
ajustada a disponibilidade da empresa (TEIXEIRA et al., 2003, p. 167-168).
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Outra forma de categorizar a UAN foi descrita por Abreu e colaboradores
(2011):

€ um conjunto de areas com o objetivo de operacionalizar o provimento

nutricional de coletividades. Consiste de um servico organizado,

compreendendo uma sequéncia e sucessao de atos destinados a fornecer

refeicdes balanceadas dentro dos padrdes dietéticos e higiénicos, visando,

assim, atender as necessidades nutricionais de seus clientes, de modo que
se ajustem aos limites financeiros da Instituicao (ABREU et al. 2011, p. 35).

Segundo Abreu et al. (2011), uma UAN pode ser: Comercial (representada
por restaurantes abertos ao publico); Institucional (situadas dentro de empresas,
escolas e outras, que possuam demanda de clientes fixa); Hotel; Catering
(fornecimento de servigos de alimentagao e bebidas para eventos); ou Cozinhas de
Estabelecimentos Assistenciais de Saude.

Na alimentacao coletiva sdo reconhecidas duas modalidades de gestéo: a
autogestao (a empresa beneficiaria assume toda responsabilidade pela elaboragao
das refeicbes) e a terceirizagcdo ou concessao (o fornecimento de refeicbes é
formalizado a partir de um contrato firmado entre a empresa beneficiaria e a
prestadora de servigos, isto €, a empresa beneficiaria cede o seu espago de
producdo e distribuicdo para outra empresa) (AGUIAR et al., 2013; ABREU et al.,
2011).

De acordo com Colares et al. (2014), dentro da modalidade de servigos de
terceiros existem as seguintes opgdes:

o Refeigdes transportadas (refeicbes preparadas em cozinha industrial pela
contratada e transportadas até o local em que serao servidas).

. Administragédo de cozinha e refeitdrio (a empresa contratada utiliza as
instalagdes da beneficiaria para o preparo e a distribuicdo das refei¢des).

o Refeigdes por convénio (os empregados da empresa beneficiaria realizam
suas refeigdes em locais conveniados a partir da utilizagdo de cartdes, tiquetes etc.).
. Alimentac&o por convénio (a empresa beneficiaria fornece tiquetes, cartdes
etc. para a obteng&o de géneros alimenticios em locais conveniados).

. Cesta de alimentos (a beneficiaria fornece ao trabalhador, alimentos em
embalagens especiais, oferecendo pelo menos uma refeigao diaria).

Ja em relagdo ao sistema de distribuicdo de refeigdes, Abreu et al. (2011),
afirmam que se tem o sistema centralizado e o descentralizado. No primeiro as

refeicdes sdo produzidas e distribuidas no mesmo local, ja no segundo tipo as
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refeicdes sdo produzidas em um local (cozinha central) e distribuidas para outro(s)
local (is). E, existe o sistema misto, que une caracteristicas dos dois sistemas
anteriores, quando parte das refeicoes € distribuida de forma centralizada e parte,

descentralizada.

RESTAURANTE UNIVERSITARIO

De acordo com lzel et al. (2016), o restaurante € um local escolhido por varias
pessoas para realizarem suas refeicdes. E, nas universidades, destacam-se os
restaurantes universitarios, presentes em universidades publicas estaduais, federais
e privadas, possuem o objetivo de oferecer refeicbes balanceadas e de qualidade
com pregos acessiveis ao corpo social da universidade. No Brasil, esses
restaurantes seguem as politicas de seguranga alimentar e a legislagéo higiénico-
sanitaria vigente da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que
determina que a alimentagdo para coletividade deva ser supervisionada por
nutricionistas, além de ser segura do ponto de vista higiénico-sanitario e adequada
nutricionalmente, com estrutura fisica e equipamentos adequados.

“Foi na década de 1950, quando a Universidade do Brasil (atual UFRJ), no
Rio de Janeiro, disponibilizava restaurantes em algumas escolas e
faculdades para o atendimento de funcionarios e estudantes, que foi criado

o primeiro restaurante universitario’ (PROENCA, 2009 apud BENVINDO et
al., 2017, p.449).

Os restaurantes universitarios seguem os principios da Politica Nacional de
Alimentacéo e Nutricdo (PNAN), e a partir disso, possuem o objetivo de melhorar as
condicbes de alimentacdo, saude e nutricdo da populacdo brasileira, através
promogao de praticas alimentares adequadas e saudaveis (BRASIL, 1999).

O RU é uma UAN Institucional, que desempenha atividades-meios (refeitorio),
pois € situada dentro de uma universidade, possui uma demanda fixa de clientes (os
técnicos-administrativos, docentes e alunos da faculdade) e colabora indiretamente,

e da melhor forma possivel, para a realizagéo dos objetivos finais do sistema.

Os restaurantes universitarios no contexto das Instituicdes Publicas de
Ensino Superior representam ndo s6 a democratizacdo do espago
universitario, mas uma necessidade para o melhor funcionamento dessas
Instituigdes, sendo, inclusive, responsaveis diretos, em algumas delas, pela
reducdo dos indices de evasao escolar (JUNIOR et al, 2015 p. 85).
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O RU atende diariamente os funcionarios e alunos da universidade
precisando manter sempre baixo custo, atendimento de qualidade e uma refeicao
que atenda as necessidades nutricionais dos usuarios. Por isso, € imprescindivel
que possua bom atendimento e cardapio variado e equilibrado em quantidade e
qualidade tanto nutricional, como sensorial e higiénico-sanitaria, a fim de garantir a
saude de sua clientela (COVARIHARTER et al., 2013; JUNIOR et al., 2015; BRAGA
et al., 2015; AZEVEDO et al., 2015; TEIXEIRA et al., 2016; IZEL et al., 2017).

CONCEITO DE AVALIACAO

De acordo com Silva (2010 apud PENNA FIRME, 1994) a avaliagao existe
desde as eras remotas, mas foi a partir do século XX que ela comegou a evoluir,
existindo desde entdo quatro geragdes:

o A primeira geracdo possuia énfase na mensuragcdo e se caracteriza pela
criacdo de instrumentos na verificacdo do rendimento do aluno, e o avaliador
possuia um papel essencialmente técnico. Ndo existia distingcdo entre avaliar e
medir.

o A segunda geragdo possuia énfase na descrigdo, era caracterizada pela
descricdo do que constituia o sucesso ou fracasso em relagdo aos objetivos
comportamentais estipulados a partir de uma metodologia quantitativa. O papel do
avaliador era descrever padrdes e critérios.

. A terceira geracdo possuia énfase no julgamento, surgiu devido a percepgao
de que uma avaliagdo n&o deveria limitar-se a medicdo e descricdo de algo, mas
que precisava de um julgamento do seu mérito (qualidades intrinsecas) e de sua
relevancia (qualidades extrinsecas). O papel do avaliador era de mensurar,
descrever e julgar.

o A quarta, e mais atual, geragdo de avaliagdo possui énfase na negociagéo,
surgiu a partir da concepc¢édo de avaliagdo que procura 0 consenso entre pessoas
com diferentes valores, mas respeitando as discordancias existentes. O papel do
avaliador é de comunicador.

A avaliagao pode ser dividida em dois tipos: a avaliagao informal e a formal. A
primeira se caracteriza pela subjetividade, € uma avaliagdo que é realizada

constantemente pelos individuos em seu dia a dia. Ja na avaliagdo formal, “as
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opgcoes se baseiam em esforcos sistematicos para definir critérios explicitos e

obter informagbes acuradas sobre as alternativas” (grifo dos autores) (WORTHEN,
SANDERS E FITZPATRICK, 2004 apud Silva, 2010, p.40).

Avaliar significa expor um valor assumido a partir de um julgamento
realizado com base em critérios previamente definidos. Ao avaliar, identifica-
se uma situacdo especifica reconhecida com problema e utilizam- se
instrumentos e referéncias para emitir um juizo de valor inerente ao
processo. A avaliagdo devera ser entendida como uma estratégia para
decidir como enfrentar e resolver problemas (ABREU et al., 2011, p. 175).

Silva (2010) aponta que, existem diferentes definicbes para avaliagdo. No

quadro 1 sdo apresentadas definicdes de avaliagao:

Quadro 1 — Definicao de avaliagdo segundo diferentes autores.

Scriven (1967)

possui por objetivo a determinagao do valor ou mérito
do que esta sendo avaliado

Stufflebeam (1981)

ato de fornecer informacdes para auxiliar na tomada
de decisbes

Popham (1983)

uma estimativa formal do valor dos fendbmenos

educacionais

Dembo (1988)

processo de obter informacdes a fim da formacao de
julgamento para posterior tomada de decisbes
educacionais.

Reeves (1992)

possui como propodsito criar uma base racional para a
tomada de decisdes

Begofia e Spector (1994)

uma atividade executada por profissionais e que para
cada disciplina existem técnicas estabelecidas para
avaliar os produtos, ferramentas e métodos

Tyler (apud VIANNA,
2000)

comparacgao entre o que foi pretendido e o que foi
alcangado

Luckesi (2001)

julgamento de valor sobre manifestagdes relevantes da
realidade, visando uma determinada tomada de
decisao

Worthen, Sanders e
Fitzpatrick (2004)

identificacdo, esclarecimento e aplicagcao de critérios
utilizados para determinar o valor ou mérito do objeto
avaliado

Fonte: Silva (2010), adaptado pela autora.

O conceito de avaliagdo € bastante diversificado e,

como vimos

anteriormente, depende do autor que aborda o tema. Dentre as possiveis definigdes

apresentadas, as concepgdes séo divididas em quatro grupos: o primeiro, tem que a

avaliacao visa verificar se os objetivos foram alcangados; o segundo grupo, fala que

a avaliagao € uma determinagcao de valor ou mérito; o terceiro, diz que a avaliacédo
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serve para auxiliar a tomada de deciséo; e o quarto e ultimo grupo, afirma que a

avaliagao contribui para promover a melhoria do objeto avaliado (SILVA, 2010).

CONCEITO DE QUALIDADE

De acordo com Abreu et al. (2011), nos ultimos anos, a empresa e seu
produto deixaram de ser o centro do universo dos negocios para colocar o cliente no
lugar. Isso resultou numa verdadeira revolugao de conceitos. Palavras-chaves como
qualidade, produtividade, custos e competitividade estdo cada vez mais
incorporadas no dia a dia empresarial, impulsionadas por dois fatores principais: o
cliente, que tem se tornado cada vez mais exigente e sofisticado; e a concorréncia,
que cada vez se torna mais agressiva e preparada.

Como resultado dessas mudangas supracitadas, o grande desafio
organizacional para as empresas nos dias atuais € o aperfeicoamento continuo dos
produtos e servigos, ou seja, as empresas necessitam rever cotidianamente seus
conceitos estratégicos de qualidade para satisfazer os clientes e o mercado (ABREU
et al., 2011).

De acordo com Crosby (1979), qualidade € a conformidade com os requisitos,
e estes precisam ser claramente estabelecidos para nao haver mal-entendidos. As
medidas sdo continuamente tomadas para determinar a conformidade a esses
requerimentos, e a deteccido da ndo conformidade indica auséncia de qualidade.

Qualidade significa “fazer certo as coisas”, mas as coisas que a produgao
precisa fazer certo variardo de acordo com o tipo de operacéo, isto €, em cada tipo
de organizagao a qualidade possui diferentes significados, por exemplo, a qualidade
em um hospital ndo € a mesma que se busca em uma empresa de Onibus ou um
supermercado etc. (SLACK et al., 2002).

Atualmente existem muitas definicbes para qualidade em uso, conforme
menciona Abreu et al. (2011), que prossegue citando o conceito que esta
referenciado na BS 4778: Parte | (ISO 8402-1986): “A totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou servico que satisfazem necessidades explicitas e
implicitas”, ou seja, para um produto ou servigo ser considerado de qualidade, deve
haver conformidade com os requisitos exigidos, isto €, o produto ou servigo deve ser

apropriado para o fim ao qual se destina.
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Longo (1996) afirma que, a qualidade € um valor conhecido por todos, porém
sua definicdo, para um mesmo bem ou servico, muda constantemente de acordo
com o grupo da sociedade, pois as percepgdes variam em fungédo das necessidades,
experiéncias e expectativas de cada um. Paladini e colaboradores (2005) afirmam
que existem diversas discussbes e definicbes do termo na literatura, e seu

significado foi e ainda vem sendo construido ao longo do tempo:

De um simples conjunto de agdes operacionais, centradas e localizadas em
pequenas melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a ser vista
como um dos elementos fundamentais no gerenciamento das organizagoes,
tornando-se fator critico para a sobrevivéncia ndo sé das empresas, mas,
também de produtos, processos e pessoas (PALADINI et al., 2005, p.26).

Ha algo de fundamental sobre a qualidade. Ela exerce grande influéncia para
a satisfacao ou insatisfacdo do consumidor. Prover um bem ou servigo de qualidade
ao cliente esta diretamente ligado com a satisfagcao dele e, consequentemente, com

a sua provavel fidelizagdo (SLACK et al., 2002).

O moderno conceito de qualidade total reconhece que a qualidade final
resultara da combinagdo, aos olhos do cliente, dos aspectos tangiveis e
intangiveis, tanto de produtos materiais como de servigos, salientando-se
que nenhum quesito pode ser considerado 100% tangivel ou intangivel.
Assim, dentro do moderno conceito de exceléncia da qualidade, o objetivo
ndo se restringe a apenas satisfazer o desejo do cliente, mas sim
“encantar”, ou seja, atingir suas expectativas (ABREU et al., 2011, p. 39).

DIMENSOES DA QUALIDADE

Parasuraman e Berry (1985) definiram dez dimensdes da qualidade e em
outro trabalho refinaram em apenas cinco: confiabilidade, presteza, cortesia, empatia
e tangibilidade (PARASURAMAN et al., 1988), conforme o quadro 2.
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Quadro 2 — Dimensdes da qualidade originais e refinadas

Dimensoes originais

Dimensobes refinadas

Descricao

Confiabilidade

Confiabilidade

significa fazer as coisas em
tempo para os consumidores
receberem seus bens ou
servigos prometidos

Capacidade de resposta

Capacidade de

refere-se a vontade de ajudar o

resposta cliente e mostrar presteza
A € sobre o0 conhecimento,
Competéncia . -
Cortesia maneira e habilidade dos
L Garantia funcionari r municar
Credibilidade climcliignaaose pas: ur(;% : Caao
Seguranga ¢ 9 ¢
consumidor
Acesso € relatada como o fornecimento
Comunicagéao E . de cuidados e atengéo
mpatia o :
Compreendendo o individual aos clientes
usuario
e definida como a
representacdo da aparéncia das
Tangibilidade Tangibilidade instalagdes fisicas,

equipamentos, funcionarios e
materiais de comunicacao

Fonte: Parasuraman et al. (1985); Parasuraman et al. (1988), adaptado pela autora.

Diante da importdncia da qualidade para o servico, diferentes autores
aprofundam o estudo de sua classificagdo como o caso de Castelli (2001) que
discorre sobre as seguintes dimensdes da qualidade (quadro 3).
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Quadro 3 — Dimensdes da qualidade para o servigo.

Qualidade intrinseca | caracteristicas inerentes aos bens ou servigos que s&o Uteis
as pessoas, caracteristicas que agregam valor

baseia-se nos componentes, prazo certo, local certo e
quantidade certa. Facilmente compreensiveis quando se
Entrega trata de produtos, porém, em relagéo a servigos traduz-se
em cortesia, educagdo e amabilidade, elementos mais
dificeis de caracterizar e medir, mas sao igualmente
importantes

Custo faz referéncia a eficiéncia dos processos internos em
relacdo ao uso dos recursos;

trata-se da motivacdo dos funcionarios e a importadncia em
Moral trata-los bem, pois dessa forma, estes consequentemente
tratardo bem os clientes

fala sobre o nivel de seguranca tanto dos que usam ou
Seguranca consumem um bem ou servigo, quanto das pessoas que
trabalham na empresa

Fonte: Castelli (2001), adaptado pela autora.

Ja em relacdo as dimensdes da qualidade na producao de refei¢gdes, Poulain
e colaboradores (apud PROENCA et al., 2005) consideram que um alimento para
manter a vida ndo deve possuir somente qualidades nutricionais, mas ele também
deve ser aceito e/ou conhecido pelo individuo e pelo grupo social. Os autores
também argumentam que a alimentacédo deve apresentar quatro fungdes essenciais:
a funcdo nutricional que refere-se aos nutrientes necessarios aos individuos; a
funcdo higiénica é sobre a integridade quimica e microbiolégica dos alimentos; a
funcdo hedbnica que corresponde ao prazer proporcionado pelas qualidades
sensoriais do alimento, fornece ao ser humano um sentimento de bem-estar e
assegura a sua presenca no mundo; e a fungdo convivial que relaciona-se com o
fato do alimento fazer parte dos sistemas de comunicagao, situando o individuo num
espaco social, o pertencimento a um grupo, a construgao da sua identidade social e

individual.

CONCEITO DA QUALIDADE EM SERVICOS E A SUA AVALIACAO

Quando se analisa qualidade de bens ou de servicos € mensurado se as
caracteristicas do item avaliado beneficiam as pessoas. Isto €, a qualidade do

servigo consiste no desempenho obtido pelo servigo (CASTELLI, 2001).
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Crosby (1979) afirma que o cliente merece receber exatamente o que Ihe foi
prometido pela empresa, seja real ou implicito, e esta deve cumprir sua fungdo muito
bem. De outro modo, o conceito de integridade do estabelecimento ndo é genuino.

Abreu et al. (2011) vao além ao afirmar que:

Hoje em dia, se quisermos que nosso servigo tenha futuro, devemos nao sé
atender aos requisitos do cliente como também satisfazer a expectativa do
mesmo. Quando simplesmente satisfazemos os requisitos desejados pelo
cliente, este nao tem motivo para voltar, porém, quando satisfazemos sua
expectativa, ou mesmo a ultrapassamos, ele seguira conosco por muito
tempo. Devemos lembrar que se antes o cliente queria qualidade,
atualmente ele a espera (ABREU et al. 2011, p. 40).

Os clientes avaliam a qualidade dos servicos comparando 0 que esperavam
com a percepgao do que receberam, e se as expectativas forem atendidas ou
extrapoladas, acreditardao que receberam um servico de qualidade. Contando com
uma boa relagdo prego/qualidade e os fatores situacionais e pessoais sejam
positivos, o cliente ficara satisfeito, sendo mais provavel a sua fidelizagdo. Mas, se
por outro lado, a experiéncia ndo atender as expectativas, o cliente podera se
queixar da ma qualidade, sofrer em siléncio ou até ndo voltar mais ao
estabelecimento (GANESHet al. 2000, apud LOVELOCK e WIRTZ, 2007).

Slack et al. (2002) explicam que o fornecimento de servigos possui algumas
caracteristicas que o diferenciam em relagao ao fornecimento de bens:

. Tangibilidade: é sobre a esséncia abstrata dos servigos, isto €, geralmente
vocé nao pode tocar um servigo, mas pode ver ou sentir os resultados dele.

. Transportabilidade: os bens fisicos podem ser transportados, entretanto,
pelos servigos serem intangiveis eles também sao intransportaveis.

. Estocabilidade: ao contrario dos bens, o servigco ndo pode ser estocado;

. Contato com o consumidor: ao contrario da producdo de bens, que possui
baixo contato com o cliente final, nos servigos, ha um nivel mais alto de contato com
o cliente para sua produgao.

. Simultaneidade: os servicos sao produzidos no momento que o cliente ira
recebé-lo, ja os bens, em sua maioria, sdo produzidos anteriormente.

. Qualidade: nos bens, a qualidade € baseada no resultado final, o proprio bem,
sendo a avaliagdo mais objetiva. Ja nos servigos, a qualidade é baseada tanto no
resultado final quanto no processo, isto €, os aspectos da producdo podem afetar

como o cliente enxerga a qualidade no servigo.
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Medir a qualidade de um servico € uma tarefa muito complexa, pois a
satisfacdo de um cliente depende de diversos fatores intangiveis. Ao contrario de um
produto que as caracteristicas sao fisicas e objetivamente mensuradas na qualidade
em servicos ha muitas caracteristicas psicolégicas (FITZSIMMONS E
FITZSIMMONS, 2005).

Na prestacdo de servicos ha um ponto fundamental a ser observado,
diferentemente da prestacdo de bens na qual o cliente ndo tem consciéncia e nem
toma parte da sua producdo, na prestacao de servicos, o cliente esta presente assim
como é um coprodutor, por isso, ele precisa estar satisfeito com a maneira na qual o
servigo esta sendo prestado (PALADINI et al., 2005).

Zeithaml e Bitner (2003) abordam o modelo das lacunas, esse modelo
conceitual tem como foco central preencher a lacuna entre o que é esperado e o0 que
€ recebido pelos consumidores, isto é, as expectativas, pontos de referéncia que os
consumidores trazem consigo, € as percepgdes, o servico efetivamente recebido,
este espaco é chamado de lacuna do cliente. E o seu preenchimento visa satisfazer

os clientes e construir uma relagdo de longo prazo com eles.

Figura 1 - Lacuna do cliente.
A lacuna do cliente

Servico
esperado

Lacuna
do cliente

Servico
percebido

Fonte: Zeithaml e Bitner (2003).

Segundo Lovelock et al. (2006), o nivel de satisfagdo ou insatisfagdo é
avaliado pelo consumidor apds cada encontro. Dessa forma, eles atualizam suas
percepgdes da qualidade do servigo levando em conta experiéncias, julgamentos
ditados por outras pessoas na qual ele confia e propagandas da propria empresa. O
fornecedor de servigos deve atentar-se para a identificacdo das reais necessidades

e expectativas dos clientes. Os consumidores avaliam desde os servicos prestados,
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o ambiente fisico e outras caracteristicas tangiveis e intangiveis que influenciem na
sua satisfacdo. Somente a partir do entendimento de quais aspectos devem ser
trabalhados para atender as expectativas deles, que os clientes criardo um conceito
de qualidade em relagdo ao estabelecimento. “Qualquer empresa interessada na
prestacao de servigos com qualidade deve iniciar com a compreensao clara de seus
clientes” (ZEITHAML E BITNER, 2003, p.49).

A satisfagdo do cliente esta relacionada com o atendimento de suas
necessidades implicitas e explicitas, por meio do conjunto de caracteristicas
ou atributos do servico ou produto. Dessa forma, torna-se importante
identificar como o desempenho dos diferentes atributos esta relacionado a
satisfacdo dos clientes (TONTINI e SANT’ANA, 2007 apud JUNIOR et al.,
2015, p.86).

Os atributos dos produtos e servicos que sdao mais valorizados pelo cliente

sao divididos em quatro grupos (ALBRECHT E BRADFORD, 1992):

. Atributos basicos: aqueles essenciais, como higiene e moveis num hotel.

. Atributos esperados: sdo aqueles que passam a fazer parte da experiéncia do
cliente, como um restaurante num hotel. O cliente ja espera que haja esse servigo.

. Atributos desejados: sao aqueles que nédo fazem parte da experiéncia, mas
que sao apreciados pelos clientes, por exemplo o hotel oferecer informacdes
turisticas.

. Atributos inesperados: sdo atributos “brinde”, muito apreciados pelo cliente,
como um cesto de frutas colocado no quarto do héspede quando ele chega.

Essa hierarquia de valor ajuda a diferenciar aqueles que cumprem o padrao
para conseguirem receber os clientes, os que fazem além do padrdo obtendo
fidelidade e passando uma boa imagem e aqueles que estabelecem uma diferenca
estratégica oferecendo além dos basicos e dos desejados, valores inesperados aos
clientes (ALBRECHT E BRADFORD, 1992).

Segundo Paladini et al. (2005), devido a grande importéncia e papel que o
cliente possui na logistica do fornecimento de servigos, ele torna-se um significativo
meio para a obtencao de informacdes sobre a qualidade do servigo prestado, e, a
partir dessas informacdes, a realizagdo da avaliagdo da qualidade desse servicgo,
pois, “Qualidade do servigo = servigo percebido — servigo esperado” (PALADINI et al,
2005, p. 344), isto é, a qualidade de um servico é entendida como o atendimento ou
superacdo das expectativas do cliente. Essa equacgao é realizada pelo cliente em

todos os contatos de servigos ou momentos da verdade, isto €, o momento de
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interacdo da empresa com o cliente, onde ocorre a impressdo mais vivida do
servigo.

Em outras palavras, o momento da verdade € aquele instante em que o
cliente entra em contato com qualquer setor do negdcio e, com base nesse contato,
forma uma opinido sobre a qualidade do servico (ALBRECHT E BRADFORD, 1992).
Do ponto de vista da organizagao, esses sdo os momentos no qual a empresa tem a
oportunidade de confirmar seu potencial como fornecedor de servigcos de qualidade
e ampliar a fidelidade do cliente (ZEITHAML E BITNER, 2003).

Por todos esses motivos, faz-se necessaria a criagdo de um instrumento para
avaliar a qualidade dos servicos sob o ponto de vista do cliente e para isso
precisamos saber quais os atributos do servico que sao imprescindiveis para eles e
o que eles mais querem (MARTILLA E JAMES, 1977; FREITAS E MORAIS, 2012). A
partir da pesquisa podemos encontrar esses elementos criticos e nao falhar no
momento em que esse atributo estiver em curso para n&do corrermos o risco de
perder o cliente e, também, para estabelecermos uma comparagdo face aos
concorrentes. Isto &, a partir do levantamento e classificacdo dessas informacodes a

empresa podera se posicionar melhor estrategicamente (CASTELLI, 2001).

QUALIDADE EM UNIDADE DE ALIMENTACAO E NUTRIGAO

Segundo Teixeira et al. (2003), o éxito no funcionamento de uma UAN
depende de cinco aspectos: a definicdo clara de seus objetivos; da estrutura
administrativa; das instalagdes fisicas; dos recursos humanos e da normatizagao de

todas as operacgdes desenvolvidas.

Em relagéo as unidades de alimentacéo e nutricado (UAN), a qualidade esta
associada a aspectos intrinsecos do alimento (qualidade nutricional e
sensorial), a seguranga (qualidades higiénico-sanitarias), ao atendimento
(relagéao cliente-fornecedor) e ao pregco (AKUTSU et al. 2005, p. 421).

A qualidade final resultara da combinagdo dos aspectos tangiveis e
intangiveis, tanto de produtos quanto de servigos, aos olhos do cliente. Nao
restringindo o objetivo a somente satisfazer o desejo do cliente, mas sim de encanta-
lo, atingir suas expectativas (ABREU et al., 2011).

Para uma UAN atingir a satisfacdo do cliente, o responsavel pelo servigo de

alimentagao de coletividades precisa seguir alguns passos:
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Administrar de forma a se integrar aos objetivos organizacionais da
empresa; Prever e atender as necessidades nutricionais e aos anseios do
cliente; Conhecer o impacto da UAN dentro da empresa, por ser esse o
unico setor que é avaliado diariamente por todos os usuarios; Abrir canal de
comunicagao, transformando a UAN em um elemento de Recursos
Humanos, recebendo informagdes e manifestagdo dos clientes; Adquirir
consciéncia profissional e conquistar espago com seus clientes,
empregados e com a empresa (ABREU et al., 2011, p. 39).

Um restaurante trabalha com um produto tangivel e intangivel (refeicbes e
sentimentos causados pelo servigo, respectivamente). Por isso, estes
estabelecimentos devem se preocupar ndo sO6 com a higiene, refeicbes e
atendimento, mas também precisam buscar satisfazer o cliente em suas
necessidades diversas como o preco, 0 ambiente e as informacdes sobre cardapio
(SANTOS et al., 2004 apud COUTINHO et al., 2005).

Abreu et al. (2011) acrescentam que o objetivo de estudar a preferéncia do
consumidor é ajustar o produto ao publico e ndo o contrario. Pois cliente satisfeito &
sinbnimo de sucesso, lucratividade, competitividade, sobrevivéncia e maior
participacdo no mercado.

“A dificuldade de se definir qualidade esta na conversao das necessidades do
usuario em caracteristicas mensuraveis, de forma que o produto possa ser
planejado e modificado para dar satisfagdo por um pregco que o usuario pague”
(ABREU et al., 2011, p. 39).

Durante muito tempo, um dos grandes erros das UAN e um dos impedimentos
para que a producado alcancasse todo o seu potencial, era a crenca no fato de que
oferecer produtos e servicos de qualidade encarecia o processo produtivo. Toda vez
que pensava na diminuicdo de custos, vinha o conceito do rebaixamento da
qualidade de géneros alimenticios e/ou m&o-de-obra. Esta situagdo tem mudado
desde que aumentou a exigéncia dos clientes e acirrou a concorréncia. Muitas vezes
as empresas baseiam suas decisdes em impactos imediatos ao invés de avaliarem
como essas decisdes vao afetar o cliente e o servigo a longo prazo (ABREU et al.,
2011)

Segundo Coutinho et al. (2005), para garantir a satisfagdo dos clientes, os
restaurantes dependem de um monitoramento constante da qualidade percebida do
servico oferecido através de uma metodologia adequada, para isso, faz-se

necessario um conjunto de conhecimentos de muitos aspectos.
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Por todos os motivos supracitados, faz-se necessario um detalhamento das
principais areas que determinam a qualidade numa UAN: Ambiente fisico; Cardapio;
Preco; Higiene e Limpeza e Atendimento (TEIXEIRA et al., 2003; AKUTSU et al.,
2005; COUTINHO et al., 2005; ABREU et al., 2011;).

Ambiente Fisico

Para que a estrutura fisica da UAN atenda a todos os requisitos necessarios,
ha diversos dispositivos legais que definem parametros e critérios relacionados com
a edificacdo e instalagdes para servicos de alimentagcdo. De acordo com as
recomendacgdes da Resolugdo RDC n° 216, de 15 de setembro de 2004 (BRASIL,
2004) e a Portaria CVS 5, de 9 de abril de 2013 (BRASIL, 2013), temos os seguintes
aspectos:

. Localizagdo: area livre de focos de insalubridade, auséncia de lixo, objetos em
desuso, poeira, agua parada, animais, insetos e roedores, que possibilite um bom
fluxo desde preparacdo até limpeza e sem cruzamento, com dimensionamento
compativel para todas as operagdes. Deve possuir acesso direto e independente,
ndao comum a habitacdo e outros usos, restringindo o transito de pessoas néao
essenciais a producado e garantindo acessibilidade a pessoas com deficiéncia ou
com mobilidade reduzida.

o Instalagdes: em todas as etapas do processo produtivo, as instalacbes devem
ser separadas por meio fisico ou outras medidas efetivas, para facilitar
procedimentos de higienizagdo e manutencgéo, por meio de fluxos continuos, sem
cruzamento de etapas. Se nao houver areas separadas para varias atividades,
devem existir locais especificos para pré-preparo e preparo dos alimentos. Se nao
der para separar fisicamente essas operagdes, o pré-preparo devera ser realizado
inicialmente, seguido da higienizagao de todo o local para, em seguida, ser realizada
as operacgdes do preparo final num horario diferente e num ambiente higienizado.

o Piso: material liso, impermeavel, antiderrapante, lavavel e de cores claras,
que permita bom estado de conservacdo, resistente ao ataque de substancias
corrosivas, e que seja de facil higienizagdo. Em areas que permitam a existéncia de
ralos, que devem ser sifonados e dotados de dispositivos que permitam o seu

fechamento.
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o Paredes: acabamento liso, impermeavel, lavavel, de cores claras, solida,
isenta de fungos e em bom estado de conservagao.

o Forros e tetos: acabamento liso, impermeavel, lavavel, de material nao
inflamavel, de cores claras e que permita higienizacdo e bom estado de
conservagao. Que seja isento de goteiras, vazamentos, umidade, trincas,
rachaduras, bolor e descascamento. Se houver necessidade de aberturas para
ventilagao, esta deve possuir telas removiveis para limpeza.

o Portas e janelas: as portas devem ter superficie lisa, de cores claras, de facil
limpeza, ajustada aos batentes, de material ndo absorvente, com fechamento
automatico (portas na area de preparagao). Janelas com telas milimétricas, limpas,
sem falhas de revestimento, ajustadas aos batentes e ndo devem permitir que raios
solares incidam diretamente sobre os funcionarios, alimentos ou equipamentos mais
sensiveis ao calor. As telas devem ser de facil limpeza para manter bom estado de
conservacao.

o lluminagdo: deve ser uniforme, sem ofuscamentos, sem contrastes
excessivos, sombras e cantos escuros. As lampadas e luminarias devem permitir
limpeza, estarem protegidas contra explosdo e quedas acidentais e em bom estado
de conservagao, sendo que nao devem alterar as caracteristicas sensoriais dos
alimentos. As instalagdes elétricas devem ser embutidas e, quando externas, devem
estar protegidas por tubulagdes presas e distantes das paredes e teto.

o Ventilagdo: deve garantir conforto térmico, a renovagdo do ar e que o
ambiente fique livre de fungos, gases, fumacga, gordura e condensagao de vapores.
O fluxo de ar nao deve incidir diretamente sobre os alimentos e deve incidir da area
limpa para a area suja. Os exaustores devem possuir telas milimétricas removiveis
para impedir a entrada de vetores e pragas e os equipamentos e filtros para a
climatizagdo devem sofrer manutencgao e higienizagéo periddica.

o Vestiarios e instalacdes sanitarias: ndo devem se comunicar diretamente com
a area de armazenamento, manipulacao, distribuicdo e consumo de alimentos.

o Recepcado de matéria-prima: deve ocorrer em local exclusivo para este fim,
protegido de chuva, sol, poeira e livre de materiais em desuso;

. Estoque de alimentos: deve ser limpo, organizado, ventilado, sem receber luz
solar direta, livre de objetos em desuso e de material toxico, seguindo as

recomendacdes do produtor.
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o Ornamentos localizados na area de consumacgao: ndo devem ser fonte de
contaminagao para os alimentos, ndo devem estar entre o fluxo de ar e os alimentos,
nem sobre os balcbes de distribuicdo, o fluxo de ar dos ventiladores e ar
condicionado n&do devem incidir diretamente sobre os alimentos e os ornamentos.

. Reservatorio de agua: tem que ser tampado, de facil higienizagdo, com
superficie interna lisa, resistente, impermeavel e livre de descascamentos,
rachaduras, infiltragdes e vazamentos.

o Despejos das pias da area de produgdo: deve passar por uma caixa de
gordura, localizada fora da area de manipulagdo e armazenamento e deve ser limpa
periodicamente.

. Lixo: devem ser separados e removidos quantas vezes forem necessarias,
para um local exclusivo, em condigdes de higiene, revestido de material de facil
limpeza e protegido contra animais, vetores, pragas urbanas e intempéries.

Para o dimensionamento de uma cozinha e especificagdo dos equipamentos,
o profissional precisa de alguns dados, como o numero de refeicbes que serao
servidas, quantidade de turnos, tipo de atendimento etc. exigindo profissionais
especializados para suprir a falta de espago e otimizar mao de obra, atendendo
todas as especificagdes sanitarias. A implantacdo da cozinha deve ser planejada
afim de que suas faces sejam voltadas para o sul, permitindo uma boa iluminagao
sem incidéncia solar direta (ABREU et al., 2011; MONTEIRO, 2013; SANT'ANA,
2012).

Outro fator importante a ser considerado em projetos para servigos
profissionais de alimentagao é a questao ergonémica, por causa do tipo de trabalho,
deve-se estar atento a certas questdes referentes a ventilagdo, iluminagoes,
acustica, méveis e equipamentos etc., como por exemplo, o dimensionamento dos
moveis e equipamentos para assegurar a perfeita adaptagcdo as dimensdes
corporais do manipulador (ABREU et al., 2011; MONTEIRO, 2013; SANT'ANA,
2012).

Em relagéo ao fluxo de alimentos, Abreu et al. (2011) e a Portaria CVS 6, de
10 de margo de 1999 (SAO PAULO, 1999) afrmam que os diversos setores de
trabalho em uma UAN devem ser ligados entre si por fluxos mais curtos possiveis e,
em seguida, fornece a definicdo de marcha avante como: o estudo da circulagao de
produtos, desde a recepgado, estocagem e preparagao até a distribuicdo, a fim de

evitar que um circuito préprio ndo se cruze com um improprio.
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Figura 2 — Fluxograma Marcha Avante.

Area para higiene
dos produtos
| TECEDICOS € TEtitada
/ das embalagens
LEGENDA ) i
Pré-preparo ‘\
# Fluxo de géneros Area de
I higiene para a

wl Fiuxo de dejet preparagio
uxo de dejetos
: Preparo | ="

#Fluxo de utensilios
limpos *

Fluxo de utensilios
Distribuica w
sujos

\. J I
Area de higiene

Alreagara h Consumo _ dos utensilios
IXO dOs

) de mesa
clientes

Area de
retorno das
bandejas

Areas para
lixo da
producéo
Area de
armazenamento

do lixo

Descarte
do lixo
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Ja o fluxo de clientes & estudado a fim de que o trajeto ndo possua
interferéncias de circulag&o, possuindo uma sequéncia logica desde a distribuicao,
devolugdo da bandeja até a saida (ABREU et al., 2011).

Teixeira et al. (2003), complementa que um ambiente de trabalho como a
UAN nao deve possuir sons discordantes e irritantes, pois afetaria negativamente no

comportamento humano, diminuindo sua produtividade e a qualidade do produto
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produzido, por isso, deve-se ter alguns cuidados na fase do planejamento fisico da
UAN, como:

o Dar preferéncia a equipamentos silenciosos.
o Empregar materiais acusticos e isolantes no teto e paredes.
o N&o instalar equipamentos nos cantos ou junto as paredes, evitando a

reflexdo do som etc.

Além disso, também deve-se atentar na escolha das cores para o ambiente
de trabalho, pois elas estdo diretamente relacionadas a quantidade de luz que volta
ao meio ambiente depois de incidir numa superficie. Ademais, as cores também
devem ser utilizadas para indicagéo, de acordo com a legislagdo da Associagao
Brasileira de Normas Técnicas, certas cores sao utilizadas nos locais de trabalho
para prevenir acidentes, como: vermelho para distinguir e identificar perigo, utiliza-se
em hidrantes, portas de emergéncia, etc.; amarelo para indicar cuidado, sendo

usado em corrimdes, parapeitos, etc.; entre outras cores (TEIXEIRA et al. 2003).

Cardapio

De acordo com Vaz (2003); Teichmann (2009); Abreu et al. (2011);Colares
(2013) cardapio ndo é s6 escolha de pratos, varios fatores influenciam nesse
planejamento. E o cardapio de uma UAN nao foge a regra, Teichmann (2009)
enumera os itens que influenciam nesse planejamento:

o Tipo de clientela: € necessario conhecer o publico e as suas peculiaridades,
por exemplo, se forem jovens, preferem pratos acessiveis, simples e fartos.

. Preferéncias regionais: cada localidade possui habitos arraigados,
disponibilidade diferente de insumos e certas preferéncias alimentares.

. Variagao climatica: os alimentos oferecidos devem respeitar o clima da regiéo,
por exemplo quando for frio deve-se oferecer sopas fumegantes. E acompanhando o
clima, auxilia na escolha sazonal de insumos para reducéo de custos.

o Localizagao: refere-se ao local onde se encontra o restaurante e qual o tipo
de pessoa que possivelmente frequentaria, por exemplo, se o restaurante esta
localizado num centro urbano as pessoas que frequentariam o restaurante ja
estariam no centro, na hora do almogo, com um tempo limitado. Assim como no fim

de semana, espera-se que o cliente possua um maior tempo para a refeicéo.
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o Espaco fisico do restaurante, cozinha e dos anexos: o tipo de cardapio

precisa ser compativel ao espaco para os clientes e para a producao;

o Ambiente: as decoragdes, moéveis e utensilios precisam estar de acordo com
o cardapio.
o Orgcamento: disponibilidade financeira para o preparo da refeigao precisa ser

diretamente proporcional ao poder aquisitivo do cliente.

o Tipo de servico: é necessario saber se o restaurante sera a la carte, buffet
etc. para a montagem adequada do cardapio.

o Numero de refei¢gdes: quantas preparacdes o restaurante pretende produzir
por dia, quantas pessoas pretende atender.

o Horario de atendimento: o tempo que o restaurante atende influencia no
cardapio e no tipo de servico.

. Equipamentos, utensilios e mao-de-obra: o que vai ser servido precisa estar
de acordo com a infraestrutura disponivel.

. Sistema de compras e de estocagem: para planejar um cardapio € necessario
possuir informacodes da politica de compras e tamanho do estoque.

Além disso, para um bom planejamento do cardapio devemos levar em
consideragao certos aspectos relacionados as preparagdes, como cor, forma, sabor,
textura, temperos caracteristicos, diversificagdo de ingredientes, tipos de preparo,
temperaturas adequadas ao prato etc.

O cardapio é uma ferramenta que inicia o processo produtivo e serve como
instrumental gerencial para a administracdo do restaurante. A partir do seu
planejamento podem ser dimensionados os recursos humanos e materiais,
o controle de custos, o planejamento de compras, a fixagdo de niveis de
estoque, a determinacdo dos padrdes a serem utilizados na confecgéo das
receitas, servindo ainda para a pesquisa e analise das preferéncias
alimentares dos clientes. Portanto, a partir de estabelecido o que se quer
oferecer no cardapio, sera determinada toda a estrutura e planejamento do
restaurante (ABREU et al., 2011, p.109).

Segundo Colares (2013) é pertinente saber o perfil nutricional do usuario que
frequenta a UAN para planejar a composigdo do cardapio, mas, sem essa
informacéo poderao ser utilizados critérios-base como os parametros propostos no
Programa de Alimentagdo do Trabalhador (PAT), a fim de que seja alcangado o
equilibrio nutricional das refeigbes oferecidas, com o objetivo de promover a saude

por meio de habitos alimentares saudaveis, auxiliando na prevencao e controle de
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possiveis deficiéncias nutricionais e de doengas crdnicas nao transmissiveis
(obesidade, diabetes, doencgas cardiovasculares, entre outras).

Podem ser feitos cardapios basicos para controle do custo das refei¢des.
Com equilibrio na insergdo de cada grupo basico de alimentos e dependendo da
disposicdo de géneros no mercado, da quantidade de pessoal e tempo disponivel
para a execucado, disponibilidade de area fisica e equipamentos e sondagem da
preferéncia da clientela (TEIXEIRA, 2003).

Segundo Moura (2004), “as empresas de refei¢des coletivas sao prestadoras
de servicos que fornecem refeicbes para empresas, escolas, universidades e
hospitais”. A grande diferenga dessas empresas € que as refeigdes sédo servidas no
local de trabalho, isto é, o consumidor ndo se desloca ao local do restaurante, como
acontece com outros locais. Com isso, pode-se fazer duas observacdes, primeiro
nao sao os consumidores que escolhem marcas ou tipos de alimentos que
consumirdo, e segundo é que, devido a primeira observagdo, as empresas de
refeicoes coletivas devem atentar-se ao cardapio diariamente para variar os
alimentos servidos e ndo enjoar seus clientes (NEVES et al., 2000 apud MOURA,
2004).

Segundo Abreu et al. (2011) as regras para elaboragdo do cardapio tem se
modificado ao longo dos anos, devido as mudangas no tipo de atendimento ao
cliente, na preocupacdo com a saude e a qualidade de vida, mas, mesmo em tipos
de atendimento em que a escolha seja do cliente, deve-se sempre haver uma
preocupagao em elaborar um cardapio de forma a permitir escolhas saudaveis
(alimentos ricos em fibra, com pouco sddio e gorduras e alimentos funcionais) e sem
esquecer-se das classicas recomendagdes de Pedro Escudero:

. Lei da quantidade: fornecer ao individuo a quantidade de alimentos
necessaria ao funcionamento do organismo, preservagao da espécie e manutencgao
da saude.

o Lei da qualidade: fornecer ao individuo a qualidade de nutrientes necessaria
ao organismo.

. Lei da Harmonia: deve haver um equilibrio na ingestdo de alimentos e
nutrientes, tanto sensorial quanto nutricionalmente.

o Lei da adequacao: a alimentagao deve ser adequada ao individuo, levando-se
em conta suas caracteristicas pessoais como peso, altura, idade, sexo, a

disponibilidade de alimentos, seu gasto energético etc.
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A técnica de avaliagdo qualitativa chamada Avaliacdo Qualitativa das
Preparagdes do Cardapio (AQPC) é amplamente utilizada para avaliagado global do
cardapio, levando em consideragdo as preparagdes que o compdem, suas cores,
técnicas de preparacao, as combinacgdes, repeticdes, oferta de frutas, folhosos e
tipos de carnes e caracteristicas particulares de cada alimento (VEIROS, 2002;
VEIROS e PROENCA, 2003; PROENCA et al. 2005).

Além disso, o Guia Alimentar para a Populagdo Brasileira (2014), descreve
quatro recomendacbes e uma regra de ouro para uma alimentagdo adequada e
saudavel que pode ser de grande valia como auxilio na elaboragédo de cardapios e

na educacao nutricional:

Faca de alimentos in natura ou minimamente processados a base da
alimentagao; utilize éleos, gorduras, sal e aglcar em pequenas quantidades
ao temperar e cozinhar alimentos e criar preparagdes culinarias; Limite o
uso de alimentos processados, consumindo-os, em pequenas quantidades,
como ingredientes de preparagdes culinarias ou como parte de refeigbes
baseadas em alimentos in natura ou minimamente processados; evite
alimentos ultraprocessados; A regra de ouro. Prefira sempre alimentos in
natura ou minimamente processados e preparagdes culinarias a alimentos
ultraprocessados.

Preco

Custo, é a soma dos valores de bens e servigcos consumidos para obter novos
bens e servigos (VAZ, 2003), sendo classificados como: contabeis, econdmicos, de
origem e de natureza. De acordo com Abreu et al. (2010):

. Os custos contabeis sdo divididos em: diretos/controlaveis (custos que se
conseguem identificar e relacionar diretamente aos itens produzidos e servigos
prestados. Ex.: produtos alimenticios, descartaveis, de limpeza etc.) e custos
indiretos (todos os outros custos que nao séo relacionados diretamente ao produto e
sao imputados por estimativas ou rateios. Ex.: aluguel, telefone, energia etc.).

o Os custos econdmicos podem ser: fixos (custos que permanecem constantes,
que ndo variam em fungdo da producdo. Ex.: aluguel, seguros, impostos etc.) ou
custos variaveis (custos que mantém relagédo direta com o volume de produgéo Ex.:
combustivel, agua, matéria-prima etc.).

o Os custos de origem podem ser: rateados (s&o sempre indiretos, pois é feita
uma divisdo de um montante global a partir de critérios especificos), comuns

(quando uma fase da produgéo, e seus custos, sdo comuns a um ou mais produtos)
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ou padrdo (custos gerados pela propria produgdo de bens ou servigos, sao
calculados e predeterminados).

o Os custos de natureza sao divididos em: custos de producéo (referente a
transformacao da matéria-prima em produtos acabados), custos comerciais (gastos
para a colocacdo do produto no mercado) e custos administrativos (gastos
referentes a administragao da unidade).

Numa UAN os cinco componentes basicos do custo s&do: matérias-primas
adquiridas; materiais descartaveis; gastos gerais de produgdo; méao-de-obra; e
impostos (VAZ, 2003).

Ja o preco, de acordo com o dicionario Silveira Bueno (2000) significa “a
quantidade monetaria que se atribui a troca por um bem ou servico”. Abreu et al.
(2011) aponta que, preco € um valor monetario estabelecido para que se possa
vender um bem ou servico. Ele deve englobar os custos variaveis, fixos e
operacionais além da lucratividade. Outra definicdo € a de que o preco se entende
como aquilo que se renuncia ou que € sacrificado na obten¢cdo de um produto ou
servico. Quando um consumidor percebe que o prego de um produto ou servigo é
razoavel, ele se sentira satisfeito e manifestara intengdes de repetir a compras, mas,
se o0 consumidor sentir que seu sacrificio ndo valeu a pena, ele podera néo repetir a
compra, mesmo que esteja satisfeito com a qualidade do produto ou servigo (BEI e
CHIAO, 2001 apud TINOCO e RIBEIRO, 2008).

Segundo Abreu et al. (2011), o que o consumidor realmente avalia € a relagao
custo-beneficio, nem sempre o preco certo € o preco mais baixo.

A precisao dos precgos referenciais dos servigos nao € tdo exata quanto a dos
bens e essa dificuldade se deve a cinco fatores (ZEITHAML e BITNER 2003):

. O fato dos servigos serem intangiveis faz com que os pregos sejam dificeis de
serem estimados pelos clientes, pois o fornecedor de servigos possui uma grande
flexibilidade no que oferecem.

o O prestador de servigos, geralmente, ndo pode ou nado quer informar os
precos antecipadamente.

o A informacao sobre preco € decisiva nos servicos € os consumidores se
sentem intimidados pela quantidade de informacbes que eles precisam obter para

comparar o preco de um determinado servico e decidir seu custo-beneficio.
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o Alguns servigos nao oferecem a visibilidade do prego até depois de realizarem
0 Servigo.

De acordo com Chen et al. (apud TINOCO e RIBEIRO, 2008) por causa
dessa grande dificuldade por parte dos clientes para estimar pregcos no ambiente de
servigos, existe o termo prego percebido que pode ser definido como: o julgamento
dos consumidores na comparacgao entre preco médio de um servigco e 0 preco médio
da concorréncia. E esse preco percebido inclui tantos elementos monetarios como
nao monetarios:

o Monetario: relaciona-se com o valor econdmico do produto, exclusivamente
material, isto €, quanto que o consumidor paga para adquiri-lo ou usufrui-lo.

o Nao monetario: é tudo aquilo que transformardo valor monetario em um
produto ou servigo caro ou barato, ou seja, itens que podem gerar a preferéncia do
consumidor mesmo que ele tenha que pagar mais por isso.

Devido a isso, o preco vai aléem da sua formagdo matematica baseada nos
custos, e as UAN nao fogem a regra, haja vista que existem empresas que
disponibilizam servigos diferenciados para clientes que requerem maior sofisticagao
(ABREU et al. 2011).

Segundo Sheth et al. (apud TINOCO e RIBEIRO, 2008) a psicofisica dos
precos se refere, em termos psicoldgicos, a como os clientes percebem os pregos e
esta fundamentada em trés aspectos:

o Preco de referéncia: é o prego que os clientes esperam pagar, é o pre¢o que
as pessoas tém em mente que é o certo para um produto ou servigco. Se o preco real
for abaixo deste, ele é percebido como um bom valor econémico.

o Assimilagdo e contraste: sugere que os clientes possuem uma faixa de
aceitagao e rejeicdo. Se os pregos caem dentro da faixa de aceitagao eles séo
assimilados, se caem dentro da faixa de rejeigao eles sdo contrastados e rejeitados.
o Pista de qualidade: os clientes utilizam os precos como base para inferir sobre
a qualidade de um produto ou servico. O pregco como pista de qualidade, acontece
especialmente quando a qualidade nédo pode ser julgada facilmente.

A utilizacdo do preco como pista de qualidade depende de varios fatores.
Quando os indicios da qualidade do servigo estao disponiveis, quando 0s nomes
das marcas fornecem evidéncias da reputacdo da empresa, quando o nivel de

propaganda comunica a crenga da empresa na marca, os clientes podem preferir
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utilizar essas informacdes. Mas, quando a qualidade é dificil de detectar ou varia
muito numa categoria de servigos, os consumidores podem acreditar que o prego é
o melhor indicador de qualidade. Diante disso, o preco dos servicos deve ser
determinado cuidadosamente. Além de cobrir custos ou contrapor-se aos
concorrentes, o preco deve transmitir um sinal de qualidade, pois um prego muito
baixo pode passar uma ideia imprecisa e, um preco muito alto, pode criar
expectativas dificeis de cumprir (ZEITHAML e BITNER 2003).

Abreu et al. (2011) acrescenta que:

embora nem sempre o menor pre¢co determine a escolha do consumidor,
convém observar regularmente se o preco do produto ou servigo esta
adequado ao bolso do publico-alvo ou se um aumento de fato se justifica.
Um erro comum ¢é imaginar que a decisdo do prego de um produto esta nas
maos de quem o faz, quando, na verdade, € o consumidor que determina
quanto pode valer aquele produto (ABREU et al., 2011, p.207).

Higiene e Limpeza

De acordo com a Organizagcdo Mundial da Saude (OMS), os perigos
alimentares tém sido referidos, ao longo da histéria da humanidade, como um
problema para a saude do homem. Embora, as entidades governamentais de todo o
mundo estejam realizando esforgos para promover a melhoria da segurancga
alimentar, as ocorréncias das doencas de origem alimentar assolam, tanto os paises
desenvolvidos como os paises em desenvolvimento. Estima-se que 1.8 milhdes de
pessoas morram, por ano, devido a doencgas diarreicas, que na maioria das vezes,

estéo ligadas a agua ou alimentos contaminados (OMS, 2006).

A qualidade higiénico-sanitaria como fator de seguranga alimentar tem sido
amplamente estudada e discutida, uma vez que as doencgas veiculadas por
alimentos sdo um dos principais fatores que contribuem para os indices de
morbidade da América Latina e do Caribe. O comité WHO/FAO admite que
doengas oriundas de alimentos s&o, provavelmente, o maior problema de
saude no mundo contemporaneo (AKUTSU et al., 2005, p. 421).

Milhdes de pessoas sao atingidas por ano, pelo menos uma vez, por uma
doenga de origem alimentar e muitas vezes n&o tem nogao de que foi provocada por
um alimento. Para preveni-las, a OMS recomenda uma manipulacdo adequada dos
alimentos através do uso das Boas praticas de manipulacdo de alimentos e define
as “Cinco Chaves para uma Alimentagcédo Segura” (OMS, 2006), sendo elas:

0 Mantenha a limpeza.
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Separe os alimentos crus de alimentos cozinhados;

Cozinhe bem os alimentos.

O O O

Mantenha os alimentos a temperaturas seguras.

Utilize agua e matérias primas seguras.

Segundo a RDC n°® 216, de 15 de setembro de 2004 (BRASIL, 2004), a
ANVISA dispde sobre Boas Praticas para Servigos de Alimentacdo, que é definida
como: praticas de higiene obrigatérias aos manipuladores de alimentos, utilizadas
desde a compra dos produtos até a venda para o consumidor. Na RDC n° 216
consta as instrugbes e obrigatoriedades que um estabelecimento, que oferece
servicos de alimentacdo, precisa cumprir para evitar as doencas transmitidas por

alimentos. Englobando diversas orientacdes e detalhamentos sobre:

o Edificagdes e instalagcdes e seu fluxo de produgao, sua manutengao, limpeza
€ acesso.
o Pisos, paredes, portas e janelas, como devem ser constituidos, sua cor,

conservacao, limpeza e acesso.

. Como deve ser o abastecimento de agua, as caixas de gordura e esgoto e
suas dimensdes, conservagao e limpeza.

o Detalhes sobre iluminacdo, instalagcbes elétricas, ventilagdo, filtros de
climatizacao, telas de protecao.

. Especificagdes sobre os vestiarios e sanitarios, sua localizagao, conservagao,
portas e equiparados devidamente.

o A limpeza, manutencdo e cuidado com os equipamentos, moveis, utensilios,
embalagens e superficies que entram em contato com os alimentos.

o Quais produtos utilizar para correta higienizagao das partes que entram em

contato com os alimentos e para higienizacdo das demais.

o Paramentacdo dos manipuladores e dos responsaveis pela limpeza.

o A saude, asseio pessoal, higiene e treinamento dos manipuladores.

O Como deve ser o controle integrado de vetores e pragas urbanas.

J O manejo dos residuos.

o Como deve ser a conservacao dos alimentos, sua recepgao e transporte.

o Aspectos sobre a preparagao do alimento como: temperatura; contaminagao

cruzada; quantidade de funcionarios e equipamentos; condi¢gdes higiénico-sanitarias

das matérias-primas, ingredientes e embalagens utilizadas; higienizacao das maos
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dos manipuladores; acondicionamento dos alimentos crus e preparados; controles
de qualidade do 6leo e gordura; descongelamento.

o Informagdes sobre como deve ser realizada a correta exposi¢cao do alimento
preparado detalhes sobre a temperatura, tempo, higienizagdo, ornamentos e
plantas, equipamentos, utensilios e manipuladores.

. As documentacgdes e registros obrigatérios, o Manual de Boas Praticas e os
quatro  Procedimentos  Operacionais Padronizados (POP’s) obrigatérios
(Higienizagao de instalagdes, equipamentos e moveis; Controle integrado de vetores
e pragas urbanos; Higienizacdo do reservatério; Higiene e saude dos
manipuladores).

o A obrigatoriedade de o estabelecimento possuir um responsavel pelas
atividades de manipulagdo dos alimentos, que seja devidamente capacitado.

De acordo com Abreu et al. (2011), varios procedimentos podem ser adotados
para garantir a qualidade higiénico-sanitaria dos alimentos, dentre os mais utilizados
atualmente estéo:

o A adocéao de boas praticas de fabricagado dos alimentos (BPF).

o O conhecimento e adogcao dos Padrdes e Procedimentos Operacionais de
Sanitizacdo (POP): s&do métodos escritos de forma objetiva que estabelecem
instrugdes sequenciais a serem seguidas rotineiramente para a melhoria das
operagoes.

o A aplicacdo do Sistema de Analise de Perigos e Pontos Critico de Controle:
Serve para evitar a contaminagdo dos alimentos e garantir a saude o consumidor,
através da identificagdo de perigos nas etapas de produgdo e na tomada de medidas
de controle para garantir que haja a correcdo necessaria. Controla o processo
produtivo do alimento e ndo o ambiente onde o processo ocorre, por iSsoO 0 seu
sucesso depende das BPF e dos POP.

Os procedimentos supracitados, visam garantir um padrdao de qualidade,
seguranca e identidade na area alimentar, em geral, a qualidade do estabelecimento
e a adogao das BPF podem ser decisivas para a utilizacdo da UAN pelos
consumidores (BRASIL, 2004; BRASIL, 2013; SANCHES e SALAY, 2011).

Atendimento
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A Associagcao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) possui normas que
tratam da qualidade no atendimento, pautada na cultura da hospitalidade. Uma delas
€ a NBR 15.030 (ABNT, 2004) que relata que a competéncia hospitalidade para
profissionais operacionais consiste em: receber bem, acolher com satisfagao e servir
0s usuarios com exceléncia, para recebé-los mais e sempre.

Abreu et al. (2011) complementa, que, ha certos principios basicos que toda
organizacao deve seguir para satisfazer as necessidades do comensal:

o Confiancga.

O Responsabilidade.

Competéncia.
Acessibilidade.

(I

Cortesia.

Comunicagéo.
O Credibilidade.
. Seguranga.

Entendimento do consumidor.
O Facilidades.

Cada vez mais as empresas disputam pela preferéncia de um cliente, e
buscar a qualidade do atendimento € um diferencial. O excelente atendimento passa
a ser, para quem oferece servicos e produtos, uma das principais forcas num
mercado tao disputado. Mas essa qualidade nao se refere somente ao tratamento ou
cortesia, significa também acrescentar beneficios aos produtos e servigos, com o
proposito de superar as expectativas do consumidor. Um atendimento de qualidade
faz com que o cliente retorne a empresa e indique para amigos, em contraponto, um
atendimento de ma qualidade pode ocasionar propaganda negativa e consequente
perda de clientes (COSTA et al., 2015).

A Associagao brasileira de bares e bebidas (ABRASEL) em parceria com o
Ministério do Turismo e o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) langaram o Programa Qualidade na Mesa, e, em seu Guia
Melhoria na Qualidade do Atendimento para Bares e restaurantes, afirmam que:
satisfazer as necessidades explicitas do cliente é fundamental, pois 0 minimo que se
requer de um atendimento € o cumprimento do que foi pedido. Mas as necessidades

implicitas que, geralmente, sdo subjetivas, merecem maior atengao.
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Sendo assim, de acordo com Abreu et al. (2010), uma boa estratégia para

conquistar a qualidade no atendimento é possuir as seguintes caracteristicas,

descritas no quadro 4:

Quadro 4 — Caracteristicas para conquistar a qualidade no atendimento.

Prontidao atender o cliente o mais rapido possivel
Cortesia ser amavel no tom de voz e palavras
Identificagcao procurar reconhecer, identificar quem é o cliente
falar de forma clara, com voz equilibrada, utilizando
Clareza expressbes que denotem empatia, cortesia,
seguranga
o n&o falar demasiadamente, concentra-se no desejo
Objetividade do cliente, ndo exagerar nas expectativas e se
concentrar na solucao invés dos problemas
L certificar-se de que entendeu o que o cliente
Verificagao requisitou, certificar-se de que ele esta de acordo

com a situagcao ou agao

Manter o clima

reafirmar a disposi¢ao em ajudar o cliente

Manter o cliente informado

em todas as etapas deve-se informar ao cliente

Fonte: Abreu et al. (2011),adaptado pela autora.

A qualidade de um atendimento pode determinar o sucesso ou fracasso de

um negécio e o contato de um funcionario com algum cliente da empresa ira

influenciar todo o relacionamento desse cliente com a companhia (KOTLER, 1991).

Os funcionarios de servigos impactam diretamente no nivel de satisfagdo dos

clientes e tudo que eles dizem ou fazem influenciam na percepg¢ao do cliente sobre a
empresa (ZEITHAML E BITNER, 2003). Quando os funcionarios sao treinados e

incentivados para ouvir o cliente e pesquisar sobre o0 mercado isto gera o aumento

do conhecimento da empresa sobre as necessidades do cliente (ALBRECHT E

BRADFORD,1992).
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5 METODOLOGIA

CARACTERIZAGAO DO RESTAURANTE UNIVERSITARIO

O RU Central da UFRJ foi inaugurado em marg¢o de 2009 e funciona todos os
dias da semana oferecendo almogo e jantar (sendo o ultimo desde 2013) ao corpo
social da universidade, por R$ 2,00 (dois reais) para alunos, R$ 6,00 (seis reais)
para docentes e servidores Técnico-administrativos (UFRJ, 2017). De acordo com
informagéo cedida por uma nutricionista do RU Central da UFRJ sdo servidas, em
meédia, 3000 refeigdes no almogo e 900 refeigdes no jantar.
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Segundo o Sistema de Alimentacdo do RU da UFRJ, o RU Central presta
servicos de producgao, distribuicdo local e expedi¢cao de refeigdes para o RU CT
(Centro de Tecnologia),Letras, IFCS-IH (Instituto de Filosofia e Ciéncias Sociais —
Instituto de Histdria) e PV (Praia Vermelha), além de oferecer atividades de ensino
(aulas e estagio para os cursos de Nutricdo e Gastronomia), pesquisa (para
graduagdo, mestrado e doutorado), projeto de extensdo e outras atividades como
cursos, oficinas, etc., sendo um Restaurante-Escola (UFRJ, 2017).

Os restaurantes universitarios da UFRJ utilizam um sistema de terceirizagao
no qual a empresa terceirizada lida com a execugéo do servi¢co, contando com 130
funcionarios, e a UFRJ fornece espaco, luz, agua, gas, equipamentos e utensilios
para essa execucao. No RU Central trabalham dez nutricionistas, dois técnicos em
nutricdo, quatro técnicos administrativos e um coordenador, cujo trabalho consiste

em realizar as atividades de coordenacao e fiscalizacdo do servigco da UAN.

DESENHO DE ESTUDO, POPULAGAO E AMOSTRAGEM

Trata-se de um estudo transversal de abordagem quantitativa descritiva. A
populacdo da pesquisa foi compreendida por alunos dos cursos de graduagao em
Gastronomia (n=246) e Nutricdo (n=458) da UFRJ, campus Ilha do Fundao,
regularmente matriculados no segundo semestre de 2017. A coleta de dados foi
realizada segundo uma abordagem nao probabilistica com amostragem por
conveniéncia, pois devido ao tempo e recursos limitados, esses eram 0s cursos mais

acessiveis pois pertencem ao mesmo instituto da autora.

INSTRUMENTO

O instrumento desenvolvido foi baseado no questionario criado por Azevedo e
colaboradores em 2015 para avaliar o RU da Universidade Estadual do Norte
Fluminense. Composto por cinco perguntas sobre o perfil do respondente, 64 sobre
a importancia e o desempenho do cardapio, ambiente fisico, compra e atendimento
do RU estudado, uma pergunta sobre o desempenho geral do RU, uma pergunta
sobre a satisfagdo geral do respondente de acordo com o servigo fornecido pelo RU
estudado e duas perguntas abertas sobre os aspectos positivos e negativos que os

respondentes queiram apontar sobre o RU.
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Para o desenvolvimento do questionario utilizado foram realizadas reunides
com especialistas da area e foi feita revisdo da literatura cientifica para implementar
e adequar o questionario ao ambiente da UFRJ.

O questionario usado no presente estudo (APENDICE 1) contém:

o 8 perguntas fechadas para caracterizagédo dos individuos.
o 5 perguntas fechadas sobre a frequéncia de utilizagdo do RU Central e

motivos da utilizagdo ou n&o utilizagao do restaurante.

o 54 perguntas fechadas sobre a importancia e desempenho dos 5 blocos
avaliados (FIGURA 3).
o 3 perguntas fechadas que se referem a percepg¢éo dos individuos em relagao

ao acesso, acessibilidade e oferta de preparagdes saudaveis pelo RU.

O 1 pergunta fechada sobre o desempenho geral do RU.
o 1 pergunta fechada sobre a satisfagao geral do respondente.
. 2 perguntas abertas sobre os aspectos considerados positivos e negativos

pelos respondentes da pesquisa, segundo o servigo oferecido pelo RU Central.

Figura 3 — Caracteristicas avaliadas através de graus de importancia e desempenho

em relagado ao servico prestado pelo Restaurante Universitario.
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Em relacdo a avaliagdo da qualidade percebida, isto €, a relacdo entre o
servigco esperado e o recebido, foi utilizada a seguinte escala heddnica de cinco itens
para avaliar a importancia (servigo esperado) dos critérios (1 = nada importante; 2 =
pouco importante; 3 = neutro; 4 = importante; 5 = muito importante) e para mensurar
o desempenho (servigo recebido) do RU segundo os mesmos critérios (1 = muito
ruim; 2 = ruim; 3 = neutro; 4 = bom; 5 = muito bom). Em ambas as escalas foi
disponibilizada a opgdo NA (n&o se aplica) caso o respondente considere que nao é
possivel avaliar determinado item (STREINER E NORMAN, 2008).

COLETA DE DADOS
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A coleta de dados foi realizada do dia 16 de outubro de 2017 até o dia 13 de
novembro de 2017, através da criacdo de um formulario virtual a partir da plataforma
de Formularios Google (https://www.google.com/intl/pt-BR/forms/about/). Este
questionario foi enviado ao e-mail dos alunos de graduacdo dos cursos de
Gastronomia e Nutricdo que possuiam matricula ativa ou trancada com a UFRJ.

Além de ser publicado nas redes sociais em grupos de alunos dos referidos cursos.

ASPECTOS ETICOS

O presente estudo foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa do
Hospital Universitario Clementino Fraga Filho (CAAE: 63572217.0.0000.5257)
(ANEXO 1).

ANALISE DOS DADOS

Foi realizada uma analise descritiva da caracterizacdo dos usuarios, da
frequéncia de utilizacdo do RU e da percepcado da qualidade do servico oferecido
pelo RU Central através do grau de importancia e desempenho dado pelos
respondentes. Para analise de importdncia e desempenho realizou-se a
representacao grafica proposta por Martilla e James (1977). O grau de importancia
meédio e o grau de desempenho médio dos itens avaliados foram obtidos a partir dos
valores atribuidos por todos os respondentes (variando de 1 a 5). Estes valores
médios foram utilizados para criar uma matriz bidimensional, na qual a importancia é
representada no eixo y e o desempenho no eixo x (Martilla e James, 1997). O vértice
de intersecdo entre os eixos indicativos de importancia e desempenho foi
representado pelo valor médio global de importancia e de desempenho em relagéo a
todos os itens, segundo a percepgao dos participantes do estudo (TARRANT E
SMITH, 2002 apud FREITAS E MORAIS, 2012;FREITAS E MORAIS,2012).

Em cada quadrante da matriz foi indicada uma acado a ser realizada pelos
gestores do estabelecimento conforme representacdo grafica da figura 4 e
detalhamento a seguir (MARTILLA E JAMES,1977; FREITAS E MORAIS, 2012):

J Quadrante | - concentrar aqui: os itens tém alta importancia e com baixo

desempenho, sendo considerado prioritario para agées de melhorias.
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J Quadrante Il - manter o bom trabalho: os itens sdo considerados importantes
e o desempenho é considerado alto, devendo ser mantidas as agdes realizadas
pelos gestores.

o Quadrante Ill - baixa prioridade: os itens apresentam baixa importancia e
baixo desempenho, ndo sendo necessario concentrar esforgo adicional neles.

o Quadrante IV - possivel excesso: os itens com alto desempenho e baixa
importancia, a empresa pode estar desperdicando recursos que poderiam ser mais

bem aproveitados com outras aplicacoes.

Figura 4 — Matriz importancia desempenho.

Alta Importancia

l. Concentrar Il. Manter o bom|
aqui trabalho
Baixo Desempenho Alto Desempenho
lll. Baixa IV. Possivel
prioridade excesso

Baixa Importéncia

Fonte: Freitas e Morais, 2012.

As analises estatisticas foram realizadas com o auxilio do SPSS versao 17
(SPSS Inc., Chicago, Estados Unidos) e do Microsoft Office Excel 2007 (Microsoft
Corp., Estados Unidos).

6 RESULTADOS E DISCUSSAO
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O RU Central da UFRJ é considerado uma UAN Institucional e sua
modalidade de gestao é por terceirizagao, sendo do tipo administracdo de cozinha e
refeitério, no qual a empresa terceirizada utiliza as instalacbes da UFRJ para o
preparo e distribuicdo das refeicdes. Ja sobre a distribuicdo, o RU Central se
encaixaria no sistema misto, pois as refeicdes sao produzidas no local e sao
distribuidas no mesmo local e para outros restaurantes universitarios da UFRJ.

De uma populagdo com 704 alunos (sendo 458 do curso de nutricdo e 246 do
curso de gastronomia) foram obtidas 155 respostas. O estudo apresentou grau de
confiabilidade de 95% e uma margem de erro de £+6.9%. Do total de respondentes, a
meédia de idade foi de 23.2 (DP=5.45) anos, vide grafico 1, e 76.8% (n=119) dos
participantes correspondendo ao sexo feminino. Quanto ao curso de graduacgéo,
52.9% (n=82) sdo do curso de Nutricdo e 47.1% (n=73) pertencem ao curso de

Gastronomia.

Grafico 1 —Faixa etaria dos alunos dos cursos de graduagdo em gastronomia e

nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.

120

72.2%

100

80

60

Numero de respondentes

40

20

0.7% 0% 0.7%

18--23 24--29 30--35 36 --41 42 --47 48--53 54 --59
Faixa etaria

A maioria dos respondentes costuma estar na faculdade por mais de um
periodo do dia 97.4% (n=151), somente 1.3% (n=2) permanecem na universidade

somente de manha e 1.3% (n=2) permanecem somente de tarde. A maioria dos
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participantes, 87.1% (n=135) permanece mais de 5 horas por dia na universidade
(TABELA 1).

Tabela 1 — Quantidade de horas que os alunos dos cursos de graduagcéo em
gastronomia e nutricdo permanecem na Universidade Federal do Rio de Janeiro.
Rio de Janeiro, 2017.

Tempo despendido na UFRJ (%) (n)
De 4 a 5 horas 12.9 20
Mais de 5 até 7 horas 39.4 61
Mais de 7 horas 47.7 74
Total 100.0 155

Um dos motivos pelo qual grande parte dos alunos permanece tanto tempo na
universidade é pelo fato de que os cursos de Nutricdo e Gastronomia serem
integrais durante os periodos manha e tarde ou tarde e noite, respectivamente. De
acordo com o Guia Alimentar para a Populagdo Brasileira (BRASIL, 2014) é
recomendado se alimentar com regularidade e em horarios semelhantes e pela
grande quantidade de tempo que os alunos despendem na universidade, eles
necessitam de um local para se alimentarem.

A minoria 20% (n=31) respondeu nao frequentar o RU da UFRJ, dentre os
motivos mais citados para isso estdo “Meu horario ndo é compativel’ citado por
dezessete respondentes (54.8%), “A fila € muito grande” citado por quinze usuarios
(48.4%), seguidos da justificativa “Prefiro trazer comida de casa” citado por quatorze
pessoas (45.2%) (GRAFICO 2).

Grafico 2 — Motivos para nao frequentar o restaurante universitario Central da
Universidade Federal do Rio de Janeiro segundo os alunos dos cursos de

graduacédo em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.



51

Meu horario ndo é compativel I 17
Afilaémuitogrande NN 15
Prefirotrazercomidadecasa NN 14
Prefirocomeremcasa I 11
Naogostodacomida NN 5
PrefirocomeremoutrolugarnaUFRJ N 5

EstounaUFRJforadohorariodasrefeicoes I 4

Motivos para ndo frequentar o RU

Nem sempre datempo de comer HE 1

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Numeroderespondentes

Os principais motivos que os 124 (80%) alunos que frequentam o RU da
UFRJ citaram estao, o “Prec¢o” (95.97%), a “Qualidade da comida” (57.26%) e a
“Praticidade de acesso” (50.81%) (GRAFICO 3). A refeigdo mais realizada no RU
Central pelos respondentes desta pesquisa é o almogo que, sozinho, esta presente
em62.9% (n=78) das respostas, seguido do almogo e jantar correspondendo a
25.8% (n=32).

Grafico 3 — Motivos para frequentar o restaurante universitario Central da
Universidade Federal do Rio de Janeiro segundo os alunos dos cursos de

graduacao em gastronomia e nutrigdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Em uma pesquisa no RU da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM)
realizada por Junior e colaboradores (2015), foram encontrados motivos
semelhantes. Nessa pesquisa, 58.3% responderam frequentar o RU devido ao prego
atrativo, 21.5% escolheram almocar no RU pela praticidade de acesso, a
proximidade com o local de aula etc., porém somente 7.1% dos usuarios do RU de
Santa Maria relataram o motivo qualidade da alimentacdo para frequentar o
estabelecimento, contra 56.8% (n=71) do RU da UFRJ.

Em relacdo a quantidade de dias que os respondentes frequentam o RU
Central, 57.4% (n=89) deles responderam 3, 4 ou 5 dias. Sendo somente 0.6% (n=1)
que frequenta 6 dias e 1.9% (n=3) frequentando todos os dias da semana.

Como supracitado, a secao do questionario correspondente as notas de
importadncia e desempenho foi dividida em cinco grupos. Os graficos 4 e 5
representam os resultados do grupo das perguntas sobre o cardapio

Grafico 4 — Importancia dos atributos relacionados ao cardapio do restaurante

universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos
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cursos de graduagdo em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 5 — Desempenho dos atributos relacionados ao cardapio do restaurante
universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos

cursos de graduacdo em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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O item “Sabor” recebeu 84.68% (n=105) das respostas como “Muito
Importante” e obteve 73.39% (n=91) das respostas sobre o desempenho como

“‘Bom” ou “Muito Bom” (TABELA 2). Ao contrario do encontrado por Junior et al.
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(2015), que relataram que o item sabor e tempero recebeu um elevado indice de
insatisfacéo (44.81%) pelos usuarios do RU da UFSM.

A “Temperatura” recebeu a maior quantidade de respostas “Bom” ou “Muito
Bom” correspondente ao desempenho sendo 87.10% (n=108). O item “Tamanho da
porcao” obteve 85.48% (n=106) das respostas sendo “Bom” ou “Muito Bom”
(TABELA 2). Em diversos trabalhos semelhantes podemos encontrar o tamanho da
por¢cao com boas pontuagdes. No trabalho desenvolvido por Teixeira et al. (2016) no
RU da Universidade Federal do Ceara (UFC) o porcionamento também apresentou a
melhor avaliagado obtendo 18.18% das respostas como 6timo. No trabalho de Braga
et al. (2015) realizado no RU da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana
(UTFP) a opgéo sobre a quantidade da porgao obteve 44.25% das respostas sendo
boa e 30% sendo étima. Na pesquisa feita no RU da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) por Garcez et al. (2000) o item quantidade da porgao recebeu
52.6% das respostas como bom.

O item “Aparéncia das preparagdes” obteve a menor quantidade de respostas
“Muito boa” para o desempenho sendo somente 12.90% (n=16) e maior quantidade
de resposta “Ruim” ou “Muito Ruim”, 15.32% (n=19) (TABELA 2). No trabalho de
Teixeira et al. (2016) no RU da UFC o item apresentagéo foi o que apresentou a
menor nota 6tima (4.26%). No RU da UFSC 42.9% dos usuarios consideraram o
item apresentacdo como razoavel e 42.5% sendo bom (GARCEZ et al. 2000). Em
contraponto, no RU da UTFP o item aparéncia das preparagdes foi considerado bom
por 51.5% dos respondentes (BRAGA et al. 2015).

Tabela 2 - Desempenho dos atributos em destaque relacionados ao cardapio do
restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagdo em gastronomia e nutrigdo. Rio de Janeiro, 2017.

Atributos Nao se Muito Ruim Neutro Bom Muito Bom
aplica Ruim
Sabor 0.00% 1.61% 3.23% 21.77% 50.81% 22.58%
Temperatura 0.00% 0.81% 0.81% 11.29% 53.23% 33.87%
Tamanho 0.00% 0.81% 0.81% 12.90% 41.94% 43.55%
Aparéncia 0.00% 1.61% 13.71% 21.77% 50.00% 12.90%

Os gréficos 6 e 7 demonstram os resultados do bloco sobre o ambiente fisico.



55

Grafico 6 — Importancia dos atributos relacionados ao ambiente fisico do restaurante
universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos
cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 7 — Desempenho dos atributos relacionados ao ambiente fisico do
restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagcdo em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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De acordo com a tabela 3, 29.84% (n=37) consideraram o item “Disposic¢ao e

”

circulagcao entre mesas e cadeiras” “Ruim” ou “Muito Ruim”, sendo que este item
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recebeu 97.58% (n=121) das repostas sendo “Importante” ou “Muito Importante”. Izel
et al. (2016) num trabalho sobre o RU da Universidade Federal do Amazonas
(UFAM) citam que muitos entrevistados reclamaram do espaco, pois o consideram
apertado para a demanda de alunos. Ja os respondentes do RU da UFSM deram
60.33% de respostas positivas para o item relacionado com a distribuicdo de mesas
e cadeiras (JUNIOR et al. 2015).

O item “Barulho” foi o segundo com menor desempenho recebendo 16.13%
(n=20) das respostas como “Ruim” ou “Muito Ruim”, porém sua importancia foi
considerada a menor com apenas 33.06% (n=41) de respostas como “Muito
Importante” sendo considerado um item razoavel (TABELA 3). Diferentes avaliagbes
desse item foram encontradas, no trabalho de Braga et al. (2015) os usuarios do RU
UTFP relataram bom em 55% das respostas para o item barulho, ja no trabalho de
Junior et al. (2015) os barulhos apresentaram indices de insatisfagéo consideraveis,
38.76%.

Os itens “Ventilagao”, “Temperatura” e “lluminag¢ao” obtiveram 78.23% (n=97),
79.84% (n=99) e 82.26% (n=102) das respostas como “Bom” ou “Muito Bom?”,
respectivamente (TABELA 3). Ja as avaliagdes obtidas por Junior et al. (2015) e Izel
et al. (2016) apontam que a temperatura e a ventilagdo obtiveram alto indice de
insatisfagdo por muitas vezes, na hora do almogo, a temperatura atinge 40°C nos
restaurantes universitarios da UFSM e da UFAM. Em relagdo a iluminagao, Teixeira
et al. (2016) apresentaram um alto indice de insatisfagcdo dos usuarios do RU da

UFC, 78.9% consideraram a iluminagao ruim ou péssima.
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Tabela 3 - Desempenho dos atributos em destaque relacionados ao ambiente fisico
do restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para
os alunos dos cursos de graduagédo em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro,
2017.

Atributos Nao se Muito Ruim Neutro Bom Muito
aplica Ruim Bom
Disposigcao e 0.00% 6.45% 23.39% 19.35% 32.26% 18.55%

circulagao entre
mesas e cadeiras

Barulho 0.81% 2.42% 13.71% 43.55% 35.48% 4.03%
Ventilagao 0.00% 0.81% 7.26% 13.71% 57.26% 20.97%
Temperatura 0.00% 0.00% 8.87% 11.29% 58.87% 20.97%
lluminagéo 0.00% 0.00% 4.03% 13.71% 53.23% 29.03%

O préximo bloco sobre a importancia e desempenho dos itens avaliados
refere-se ao prego, seus resultados foram demonstrados nos graficos 8 e 9.

Grafico 8 — Importancia dos atributos relacionados ao preco do restaurante

universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos

cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 9 — Desempenho dos atributos relacionados ao prego do restaurante
universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos

cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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No bloco sobre o preco em relagdo ao item “Valor cobrado” foi considerado
“‘Muito Importante” por 86.29% (n=107) dos respondentes e possuindo um
desempenho considerado “Muito Bom” por 81.45% (n=101) deles. O item “Forma de
pagamento” foi considerado “Muito Importante” por 56.45% (n=70) dos respondentes
e “Bom” ou “Muito Bom” por 68.55% (n=85) deles (TABELA 4).

Em varios outros trabalhos o preco foi considerado como o item mais bem
avaliado de todas as dimensdes. Teixeira et al. (2016) afirmam que o item prego nao
teve nenhuma avaliagdo péssima e apresentou a maior avaliacdo como 6tima
(59.09%) pelos usuarios do RU da UFC. Junior et al. (2015) relatam que o preco
cobrado foi considerado o item mais satisfatério pelos usuarios do RU da UFSM com
85.60% de satisfagdo ele também relata que as opgbes de pagamento foram

avaliadas positivamente por 65.41% dos usuarios.
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Tabela 4 - Desempenho dos atributos em destaque relacionados ao prego do
restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.

Atributos Nao se Muito Ruim Neutro Bom Muito
aplica Ruim Bom
Valor cobrado 0.00% 0.00% 1.61% 3.23% 13.71% 81.45%
Forma de 1.61% 1.61% 8.87% 19.35% 33.87% 34.68%
pagamento

No grupo sobre o atendimento, os resultados obtidos foram demonstrados

nos graficos 10 e 11.

Grafico 10 — Importancia dos atributos relacionados ao atendimento do restaurante
universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos

cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 11 — Desempenho dos atributos relacionados ao atendimento do restaurante
universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos

cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Nesse grupo, foi obtido o pior desempenho no item “Tempo de espera na fila”
somente 12.10% (n=15) consideraram “Bom” ou “Muito Bom” e 91.13% (n=113)
consideraram “Muito Importante” (TABELA 5). Essa avaliagdo € comum de ser
encontrada em trabalhos de satisfagdo sobre RU, Soares et al. (2016) dizem que o
RU da Universidade Federal da Grande Dourados (UFGD) encontra-se saturado,
principalmente em determinados horarios de pico, ocasionando a formacgao de filas,
o aumento do tempo de espera e consequentemente da insatisfacdo dos clientes.
Izel e colaboradores (2016) também afirmam que esse € um dos principais pontos a
serem melhorados no RU da UFAM todos os entrevistados em sua pesquisa
reclamaram das grandes filas e na demora para o pagamento. Azevedo et al. (2015),
mostram em seus resultados que os itens: tamanho da fila para compra do ticket e
tempo de espera na fila para pegar as refeigbes devem ser aprimoradas no RU da
Universidade Estadual do Norte Fluminense (UENF). Teixeira et al. (2016) mostram
que a variavel espera possuiu uma disparidade em relacdo as outras, pois obteve
59.09% de avaliagdes ruins ou péssimas pelos respondentes do RU da UFC. Junior
et al. (2015) também obtiveram resultados semelhantes aos trabalhos citados, no

RU da UFSM foram relatados altos indices de insatisfacao, 49.02%, em relacéo ao
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tamanho da fila. Esses resultados ressaltam a necessidade da tomada de
providéncias da gestao das universidades na resolugéo desse problema.

O item “Cordialidade” obteve a segunda menor quantidade de respostas
‘Bom” ou “Muito Bom” em relacédo ao desempenho, sendo de 37.90% (n=47) e a
segunda maior quantidade de respostas “Ruim” ou “Muito Ruim”, sendo de 26.61%
(n=33) (TABELA 5). No trabalho sobre o RU da UFSM, Junior et al. (2015)
observaram que a avaliagdo sobre a postura e atendimento dos funcionarios foi
considerada positiva por 70.17% dos usuarios.

Ja o “Horario de funcionamento” foi o mais bem avaliado pelos respondentes,
recebendo 72.58% (n=90) como “Bom” ou “Muito Bom” (TABELA 5).

Tabela 5 - Desempenho dos atributos em destaque relacionados ao atendimento do
restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagdo em gastronomia e nutrigdo. Rio de Janeiro, 2017.

Atributos Nao se Muito Ruim Neutro Bom Muito
aplica Ruim Bom
Tempo de espera 0.81% 24.19% 45.16% 17.74% 9.68% 2.42%
Cordialidade 0.00% 10.48% 16.13% 35.48% 25.81% 12.10%
Horario de 0.81% 0.81% 5.65% 20.16% 45.97% 26.61%
funcionamento

O ultimo grupo foi sobre a higiene e limpeza do RU, vide graficos 12 e 13.
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Grafico 12 — Importancia dos atributos relacionados a higiene e limpeza do

restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagao em gastronomia e nutrigdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 13 — Desempenho dos atributos relacionados a higiene e limpeza do

restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para os

alunos dos cursos de graduagao em gastronomia e nutrigdo. Rio de Janeiro, 2017.
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Neste grupo, obtivemos os maiores graus de importancia, todos os itens

receberam 100% (n=124) das respostas como “Importante” ou “Muito Importante”
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(GRAFICO12), demonstrando como os itens desse bloco s&o determinantes para a
satisfagao dos usuarios.

O item que possuiu o menor grau de desempenho foi “Opg¢éo para higienizar
as méos” com 61.29% (n=76) das respostas sendo “Bom” ou “Muito Bom” (TABELA
6) mostrando a importancia de reavaliar as opg¢des disponiveis.

O segundo item com o menor grau de desempenho foi “Limpeza dos
utensilios” com 64.52% (n=80) das respostas “Bom” ou “Muito Bom” (TABELA 6).
Junior et al. (2015) relataram 30.74% de insatisfeitos em relacédo a limpeza dos
utensilios no RU da UFSM. Ja no RU da UTFP foram relatadas 46.75% das
respostas como razoavel e 27.25% como boas, sobre a limpeza de mesas e
utensilios (BRAGA et al. 2015).

O item mais bem avaliado foi o “Limpeza do balcao” com 87.10% das
respostas para o desempenho sendo “Bom” ou “Muito Bom” (TABELA 6).

Tabela 6 - Desempenho dos atributos em destaque relacionados a higiene e limpeza
do restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro para

os alunos dos cursos de graduagao em gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro,
2017.

Atributos Nao se Muito Ruim Neutro Bom Muito
aplica Ruim Bom
Opcgoes para 0.00% 4.03% 17.74% 16.94% 33.87% 27.42%
higienizar as maos
Limpeza dos 0.00% 2.42% 14.52% 18.55% 35.48% 29.03%
utensilios
Limpeza do balcao 0.00% 0.81% 2.42% 9.68% 46.77% 40.32%

Quando perguntados sobre a frequéncia da oferta de preparagdes saudaveis
no RU Central, numa escala que varia de “Nunca” até “Sempre”. Grande parte dos
respondentes, 42.6% (n=66), assinalou a alternativa “Sempre”, seguido de 29%
(n=45) que escolheram a alternativa “Quase sempre”. Ninguém escolheu a opgéo
“‘Nunca” e somente 1.3% (n=2) responderam com a alternativa “Quase nunca”.
Resultado parecido foi o obtido por Junior et al. (2015) quando perguntaram sobre a
presenga de alimentos equilibrados e saudaveis no RU da UFSM, 56.67% dos
usuarios relataram estarem satisfeitos com a oferta.

Sobre o0 acesso ao RU Central, numa escala que varia de “Muito Ruim” até
“‘Muito Bom”. Foram obtidas 53 respostas (34.2%) para ambas alternativas “Bom” e

“‘Muito Bom”, e, 2 respostas (1.3%) para ambas alternativas “Muito Ruim” e “Ruim”.
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Sendo consideradas 68.8% das avaliagdes positivas. Uma resposta muito parecida
com a pesquisa realizada no RU da UFC que obteve 70% das respostas positivas
dos usuarios, quando perguntados sobre o acesso (TEIXEIRA et al. 2016).

Ja em relagao a acessibilidade do RU Central, foi utilizada uma escala que
varia de “Muito Inadequada” para “Muito Adequada”. Sendo a maioria das respostas,
concentradas nas opgdes “Neutro” e “Adequada”, correspondendo a 28.2% (n=35) e
37.1% (n=46) respectivamente (TABELA 7). Sobre a acessibilidade, Junior et al.
(2015) encontraram 69.99% de satisfagdo pelos usuarios do RU da UFSM, contra

55.6% (n=69) do encontrado no presente estudo.

Tabela 7 — Avaliacao da acessibilidade do restaurante universitario Central da
Universidade Federal do Rio de Janeiro para os alunos dos cursos de graduagao em

gastronomia e nutricdo. Rio de Janeiro, 2017.

Escala (%) (n)
Muito Inadequada 5,6 7

Inadequada 10,5 13
Neutro 28,2 35
Adequada 37,1 46
Muito Adequada 18,5 23
Total 100,0 124

Na secdo seguinte do questionario, foram requisitadas as avaliagdes gerais
sobre o desempenho do RU Central e a satisfacdo do respondente em relacéo a ele,

demonstrados nos graficos 14 e 15.
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Grafico 14 — Desempenho geral do restaurante Central da Universidade Federal do

Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2017.
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Grafico 15 — Satisfagao geral com os servigos prestados pelo restaurante Central da

Universidade Federal do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2017.
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Podemos observar que o percentual de desempenho geral e o de satisfagéao

sdo bastante parecidos, sendo concentrada a maioria das respostas na opgéo “Bom”
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e “Muito Bom” ou “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”. Sendo 79.8% (n=99) para o
desempenho do RU Central e 77.4% (n=96) para a satisfacdo dos respondentes.

Na ultima etapa do questionario, foram colocadas duas questbes abertas
solicitando que os usuarios citassem os aspectos positivos e negativos do RU
Central da UFRJ. Dentre os aspectos positivos, os mais citados se referiam ao
custo-beneficio do pre¢co pago/qualidade das preparagbes fornecidas, citaram as
opc¢des saudaveis oferecidas e a boa qualidade higiénico-sanitaria. Em relagao aos
aspectos negativos, o item que possui mais reclamacgodes foi o tempo de espera nas
filas, como foi constatada a sua baixa satisfacdo anteriormente. O atendimento
prestado pelos atendentes do RU também foi um item de bastante reclamacao, e,
além disso, de acordo com os respondentes, a variedade do cardapio deixa a
desejar principalmente se tratando das opgbOes vegetarianas, assim como a
qualidade dessas opg¢des e dos sucos oferecidos também s&o itens de alta
insatisfacdo entre os participantes da pesquisa.

Percebe-se, de acordo com as respostas obtidas sobre a importadncia e o
desempenho, que um dos principais problemas do RU Central da UFRJ é o “Tempo
de espera na fila” que apresentou 69.35% (n=86) consideraram “Ruim” ou “Muito
Ruim”, o unico atributo considerado ruim dentre todos os blocos do questionario e
citado por quase todos os participantes da pesquisa como um aspecto negativo.
Outro problema observado foi a “Disposicao e circulacido entre mesas e cadeiras”
que apresentou 29.84% (n=37) das respostas “Ruim” ou “Muito Ruim”, além desses
itens, a “Cordialidade” dos funcionarios do RU Central também obteve uma
consideravel quantidade de respostas negativas, 26.61% (n=33) e foi um dos
aspectos negativos mais citados pelos respondentes. Um item que foi destacado
negativamente pelos usuarios no questionario possuindo 21.77% (n=27) de
respostas “Ruim” ou “Muito Ruim” foi sobre as “Opg¢des para higienizagdo das

LE 11 ” o«

maos”. A “Limpeza dos utensilios”, “Rapidez”, “Barulho” e “Aparéncia” também foram
itens que obtiveram consideraveis quantidades de respostas “Ruim” ou “Muito Ruim”
para o seu desempenho, sendo de 16.94% (n=21), 16.94% (n=21), 16.13% (n=20) e
15.32% (n=19), respectivamente. Todos os outros itens receberam menos de 14%
de respostas negativas em relagao ao desempenho.

Em todo o estudo, o item “Valor cobrado” recebeu a maior quantidade de
respostas “Muito Bom”, 81.45% (n=107) e foi bastante citado pelos respondentes

como aspecto positivo. Seguido do item “Tamanho da por¢cao” que obteve 43.55%
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(n=54) como “Muito Bom”. Os itens “Temperatura do alimento”, “Limpeza do balcao”,
“Limpeza do saldo” e “lluminagdo” também obtiveram bons desempenhos recebendo
respectivamente 87.10% (n=108), 87.10% (n=108), 83.06% (n=103) e 82.26%
(n=102) de respostas “Bom” ou “Muito Bom”. Os demais itens nao citados receberam
menos de 80% de respostas positivas.

A figura 5 representa a matriz de importancia e desempenho criada com base
em todos os itens avaliados no estudo. O valor médio global utilizado para definicao
do vértice de intersec¢ado da matriz foi 3.8 e 4.6, respectivamente, para desempenho

e importancia.
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Figura 5 — Matriz de importancia e desempenho do restaurante universitario Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro.

Rio de Janeiro, 2017.
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No quadrante | (Concentrar aqui) estdo os itens mais criticos, pois
apresentam importancia alta e um baixo desempenho. Nesse quadrante encontram-

” “* ” “ ” “

se os itens “Tempo de espera”, “Disposicao e circulagao”, “Rapidez”, “Limpeza dos
utensilios” e “Opgdes para higienizagdo das méos”, itens ja citados anteriormente
com significativas respostas “Ruim” ou “Muito Ruim”.

No quadrante Il (Manter o bom trabalho) observam-se os itens com

” “

importancia e desempenho elevados. Encontram-se “Limpeza do balcao”, “Horario
de funcionamento”, “Limpeza do saldo”, “Higiene dos atendentes”, “Valor cobrado”,
“‘Sabor’, “Temperatura do ambiente”, “Quantidade de mesas e cadeiras’,
“Variedade”, “Ventilacao” e “Temperatura do alimento”.

No quadrante Il (Baixa prioridade) estdo os itens que possuem problemas
com seu desempenho, mas nao sédo considerados importantes pelos clientes. Nesse
quadrante encontramos “Aparéncia da preparacado”, “Manutencdo do cardapio”,
“Cordialidade”, “Conforto”, “Consisténcia” e “Barulho”.

No quadrante IV (Possivel excesso) refere-se aos itens que possuem alto
desempenho, porém baixa importancia. Estdo os itens “Pontualidade no
atendimento”, “Forma de pagamento”, “lluminacdo”, “Percurso entrada/saida” e
“Tamanho da porgao”.

No presente estudo o “Valor cobrado” foi um atributo de alto desempenho e
importancia. Marques et al. (2017), também encontraram resultado semelhante, em
seu estudo conduzido em um restaurante especializado em refeigées industriais
localizado em Catalao, Goias, sendo o item preco avaliado como adequado, nao
necessitando de acao imediata. Ja no trabalho da Meister (2008), realizado no Rio
Grande do Sul no restaurante Vermelho Grill, o prego encontrou-se no Il quadrante
indicando baixo desempenho, porém baixa importancia também.

Na pesquisa com o RU Central da UFRJ os itens “Conforto” e “Cordialidade”
foram classificados como itens de baixa importancia e baixo desempenho, ja na
pesquisa da Meister (2008) esses atributos foram considerados de alta importancia e
desempenho.

Ainda de acordo com Meister (2008), podemos observar que a rapidez é um
item de baixa importancia e baixo desempenho para seus clientes, ao contrario do
presente trabalho em que os respondentes classificaram a “Rapidez’” como um
atributo de alta importancia e baixo desempenho, sendo critico para a qualidade do

restaurante.
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Segundo os resultados de Meister (2008) e da atual pesquisa, o item “Forma
de pagamento” foi considerado como de alto desempenho e baixa importancia.

Vale ressaltar que ambos os restaurantes comparados nao sdo RU, por isso
percebe-se a diferengca na avaliagdo dos usuarios em relacdo ao servigo, pois 0s
objetivos do cliente e desse tipo de restaurante séo diferentes dos objetivos do RU e
seus clientes. Além disso, pelo mesmo motivo, essa matriz importancia-desempenho

representa um modelo de avaliagao inovador nessa area de pesquisa em RU.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal avaliar a percepgao de estudantes
dos cursos de graduacdo em Nutricdo e Gastronomia em relagdo a qualidade do
servigo fornecido pelo RU Central da Universidade Federal do Rio de Janeiro.

A maioria dos itens obtiveram notas positivas de desempenho e pequenas
diferencas entre a expectativa (importancia) e a performance (desempenho) do RU
Central. Com destaque para os itens “Valor cobrado”, “Temperatura da comida”,
‘Limpeza do balcdo” e “Limpeza do saldo” que obtiveram muitas respostas
satisfatérias para o desempenho e, além disso, encontram-se no quadrante Ill da
matriz, relacionado ao bom trabalho nesses aspectos. Também foram observadas
avaliacdes muito boas para “Frequéncia de preparagdes saudaveis”, “Acesso ao RU”
e “Acessibilidade”. Ademais, na segdo das perguntas abertas, varios respondentes
elogiaram além dos itens ja citados, a qualidade das preparagdes servidas e a
qualidade higiénico-sanitaria.

Com relagdo aos itens avaliados como insatisfatérios e presentes no
quadrante | da matriz, criticos para a tomada de providéncia podemos observar

” “

“Tempo de espera na fila”, “Disposicao e circulagao entre mesas e cadeiras”,

“Opgdes para higienizagdo das maos”, “Limpeza dos utensilios” e “Rapidez”. Na
parte das perguntas abertas, varios respondentes citaram como aspecto negativo do
RU Central, além dos itens ja citados a falta de variedade das opg¢des vegetarianas,
além da baixa qualidade dessas opcoes e dos Sucos.

Percebe-se que a matriz importancia-desempenho mostrou-se uma
ferramenta util e sintetizadora, seus resultados foram compativeis com os

demonstrados anteriormente pelos graficos separados em grupos, sendo que na
matriz foram representados de forma clara e concisa, revelando dessa forma sua
eficacia em pesquisas avaliativas em servigos de RU.

Como limitacdes do presente estudo cabe ressaltar que a amostra estudada
nao é representativa dos estudantes da UFRJ e o estudo foi realizado apenas no
restaurante universitario Central. Desta forma, apresenta-se a caracterizagao
pontual da qualidade percebida pelos usuarios e ndo € possivel extrapolar os
resultados aqui descritos para o servigo de alimentacao fornecido pelos restaurantes
universitarios da UFRJ como um todo. Esta pesquisa € um recorte de um projeto

maior que pretende verificar a reprodutibilidade do instrumento desenvolvido e
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avaliar a percepcdo da qualidade do servico prestado por todos restaurantes
universitarios da UFRJ entre o corpo social académico. Propde-se que para as
pesquisas futuras a divulgacao seja realizada também através do aplicativo e site do
restaurante universitario, além das redes sociais oficiais da universidade para que
um maior numero de usuarios possa participar. Ademais, para que o ambiente
alimentar universitario seja avaliado de forma mais integral, faz-se necessario o
desenvolvimento da pesquisa nos estabelecimentos permissionario de alimentacao.
Ha necessidade da realizagcdo constante de pesquisa de satisfagdo com os
usuarios do RU para monitorar o desempenho do servico oferecido. Esta pesquisa
pode servir de base para o planejamento e execugao de agdes especificas para
melhoria da qualidade do RU Central da UFRJ.
De acordo com os itens avaliados o RU citado possui boas condigdes higiénico-
sanitarias com poucos itens deixando a desejar (opgdes para higienizar as maos e
limpeza dos utensilios), o preco e a forma de pagamento adequados, ambiente fisico
com poucas avaliagdes ruins e faceis de serem corrigidos (referentes principalmente
a disposicao de mesas e cadeiras), um cardapio bem avaliado que precisa de
poucas mudangas (principalmente sobre os sucos e opgdes
vegetarianas) e um atendimento razoavel, pois o item tempo de espera na fila foi
avaliado como muito ruim. Por fim, o trabalho obteve mais resultados satisfatérios do

que insatisfatérios sobre o servigo prestado pelo RU Central da UFRJ.
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APENDICE 1 — Questionario

Avaliacdo do Restaurante Universitario da Universidade

Federal do Rio de Janeiro

Esta pesquisa é realizada por docentes e discentes do curso de gastronomia/INJC e tem como
objetivo avaliar o funcionamento do Restaurante Universitario (RU) da Universidade Federal do Rio
de Janeiro (UFRJ).

O questionario deve ser respondido individualmente.

Suas respostas sdo secretas e ndo serdo divulgadas para ninguém. Apenas o resultado geral da
pesquisa sera divulgado.

Sua participagao é voluntaria, mas sua colaboracdo é fundamental para a plena realizacdo deste
trabalho.

Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa do Hospital Universitario Clementino
Fraga Filho (CAAE: 63572217.0.0000.5257).

*Qbrigatorio

1. Nome completo: *

2. E-mail: *

3. Telefone: *

4. |dade: *

5. Género: *
Marcar apenas um oval.

Masculino

Feminino

6. Qual seu vinculo com a UFRJ? * Marcar apenas um oval.
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Estudante de Graduacdo em Gastronomia

Estudante de Graduagao em Nutrigcdo

7. Em quais turnos vocé costuma estar na UFRJ? (Pode marcar mais de uma opg¢ao) * Marque
todas que se aplicam.

Manha
Tarde

Noite

8 Em média, quantas horas por dia vocé permanece na UFRJ? * Marcar

apenas um oval.

Menos de 4 horas

4 a 5 horas

Mais de 5 horas até 7 horas

Mais de 7 horas

9. Em geral, quantos dias por semana vocé frequenta o Restaurante Universitario (RU) da UFRJ? *
Marcar apenas um oval.

Nao frequento (Considere que vocé nao frequenta se, normalmente, vocé nao fizer pelo

menos uma refeigdo por semana no RU)

1 dia

dias
dias
dias
dias

dias

N O g b~ o w N

dias

. Ir para a pergunta 11.
. Ir para a pergunta 11.
. Ir para a pergunta 11.
. Ir para a pergunta 11.
. Ir para a pergunta 11.
. Ir para a pergunta 11.

. Ir para a pergunta 11.

. Ir para a pergunta 10.

10. Por que vocé nao frequenta o Restaurante Universitario da UFRJ? (Pode marcar mais de uma

opgao) *

Marque todas que se aplicam.

Nao tenho interesse em frequentar o Restaurante Universitario

A fila € muito grande

Nao gosto da comida

Acho caro

Meu horario ndo € compativel com os horarios das refei¢cdes

Estou na UFRJ fora do horario das refeicbes

Prefiro comer em casa

Prefiro trazer comida de casa

Prefiro comer em outro lugar na UFRJ
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Prefiro comer em outro lugar perto da UFRJ
Outro:

Pare de preencher este formulario.

11 Por que vocé frequenta o Restaurante Universitario da UFRJ (Pode marcar mais de uma opg¢ao) *

Marque todas que se aplicam.

Preco

Praticidade de acesso

Curiosidade

Conhecer pessoas de outros cursos
Qualidade da comida

Variedade da comida

Quantidade da comida servida

Bom atendimento

12. Qual(ais) refeicdo(des) vocé realiza no Restaurante Universitario da UFRJ? * Marcarapenas
um oval.
Almogo
Jantar

Almogo e Jantar

13. Qual Restaurante Universitario da UFRJ vocé utiliza? (considerar o estabelecimento que mais
frequenta) * Marcar apenas um oval.
RU Central
RU Letras
RUCT

As proximas questdes sdo referentes & IMPORTANCIA e ao
DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ que mais
frequenta. Favor responder TODOS os itens. Caso n&o seja possivel
avaliar alguma questdo marque a opg¢ao “néo se aplica”.

14. Qual a IMPORTANCIA do CARDAPIO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo ositens
abaixo? *
Marcar apenas um oval por linha.



Né&o
se
aplica

Nada Pouco Neutro Importante Muito
Importante  Importante P Importante

Aparéncia das
preparagdes oferecidas
Variedade

Tamanho da porgao
Consisténcia

Sabor

Temperatura

Manutencéo do
cardapio previst

000000
9/00008010
000000
0/00008010
9/00000/0
000000

15 Qual o DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo o CARDAPIO?
(considerar o estabelecimento que vocé mais frequenta) *

Marcar apenas um oval por linha.

Muito Ruim Neutro Bom  Muito Nao se
Ruim Bom aplica
Aparéncia das preparagdes
oferecidas
Variedade

Tamanho da porgéo
Consisténcia

Sabor

Temperatura

Manutencao do cardapio
previst

8/0000810
5/0000810

16. Qual a IMPORTANCIA do AMBIENTE FiSICO do Restaurante Universitario da UFRJ,
segundo os itens abaixo? * Marcar apenas um oval por linha.

Z
an
o

Nada Pouco Muito

Importante  Importante Neutro Importante

Importante
Barulho

Ventilagao
Temperatura

Conforto

Quantidade de mesas
e cadeiras

Disposicao e
circulagao entre mesas
e cadeiras

lluminacéao

Percurso do usuario da
entrada até a said

00 0 0000
8108021010000
00 0 0000
8108021010000
00 0 0000
8105031010000} 1



17. Qual o DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo o AMBIENTE
FISICO? (considerar o estabelecimento que vocé mais frequenta) * Marcar apenas um
oval por linha.
Muito Ruim Muito NZo se
Ruim Bom aplica

Barulho

Ventilagéo

Temperatura

Conforto

Quantidade de mesas e
cadeiras

Disposicao e circulagéo entre
mesas e cadeiras

lluminacéao

Percurso do usuario da entrada
até a said

000 0000
000 0000
0000000 ¢
000 00U ¢
000 0000
000 0000

18 Qual a IMPORTANCIA do PRECO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo os itens
abaixo? *

Marcar apenas um oval por linha.

Nada Pouco Neutro Importante Muito Nao se Importante Importante
Importante aplica
Valor cobrado ) o O O O O
rorma oe -, oo o O O

pagament

19. Qual o DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo o PRECO?
(considerar o estabelecimento que vocé mais frequenta) *

Marcar apenas um oval por linha.

Muito Ruim Ruim Neutro Bom Muito Bom N&o se aplica
Valor cobrado O OO0 O O
OO OO O b

Forma de pagamento

20. Qual a IMPORTANCIA do ATENDIMENTO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo os
itens abaixo? *

Marcar apenas um oval por linha.

Nada Pouco Muito
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Importante
Rapidez no
atendimento O
Cordialidade dos
atendentes Q
Pontualidade no
atendimento (pelo @

horario proposto)
Horario de atendimento Q

Tempo de espera na
i -

Im

portante

00000

Neutro

00000

Importante

00000

Importante

00000

se

000 00 %

21. Qual o DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo o ATENDIMENTO?
(considerar o estabelecimento que vocé mais frequenta) *

Marcar apenas um oval por linha.

Rapidez no atendimento
Cordialidade dos atendentes

Pontualidade no atendimento
(pelo horario proposto)
Horario de atendimento

Tempo de espera na fila

Muito

QU000 %
8010]088
0000
0000
8010]088
8810]08

Ruim Neutro Bom

Muito
Bom

Nao se
aplica

22 Qual a IMPORTANCIA da HIGIENE E LIMPEZA do Restaurante Universitario da UFRJ,

segundo os itens abaixo? * Marcar apenas um oval por linha.

Nada

Importante

Limpeza dos utensilios
(bandeja, prato e
talheres)

Limpeza do balcao de
distribuica

Limpeza do saléo,
mesas e cadeira
Higiene dos
atendentes

Opcoes para
higienizacado das méaos
(alcool em gel e pia)

00000

Pouco

Im

portante

00000

Neutro

00000

Importante

00000

Muito

Importante

0000

Nao

[72]

e

00000 %

23. Qual o DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ, segundo a HIGIENE E
LIMPEZA? (considerar o estabelecimento que vocé mais frequenta) * Marcar apenas um oval

por linha.

Muito Inadequada Q Q Q Q Q Muito Adequada

83
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Muito Ruim Neutro Bom  Muito N&o se

Limpeza dos utensilios
(bandeja, prato e talheres)
Limpeza do balcdo de
distribuicao

Limpeza do saldao, mesas e
cadeiras

Higiene dos atendentes
Opcoes de higienizagéo das
maos (alcool em gel e pia

J0000 3
00000
00000
00000
00000
00000 %

24. Qual a frequéncia da oferta de preparagdes saudaveis pelo Restaurante Universitario da
UFRJ? *

Marcar apenas um oval.

1 2 3 4 5

Nunca () () () () () Sempre

25. Como é o acesso ao Restaurante Universitario da UFRJ? * Marcar apenas um oval.

1 2 3 4 5

Muito Ruim Q O O Q O Muito Bom

26. Como é a acessibilidade (adequagéo as necessidades especiais) do Restaurante
Universitario da UFRJ? *

Marcar apenas um oval.

1 2 3 4 5
27 De forma geral, qual o GRAU DE DESEMPENHO do Restaurante Universitario da UFRJ? *

Marcar apenas um oval.

1 2 3 4 5

Muito Ruim Q Q O Q Q Muito Bom

28. De forma geral, qual o seu GRAU DE SATISFACAO com o Restaurante Universitario da UFRJ? *
Marcar apenas um oval.

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Q O O Q O Muito Satisfeito

29. Aspectos positivos do Restaurante Universitario da UFRJ:



30. Aspectos negativos do Restaurante Universitario da UFRJ:

Powered by
B Google Forms
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ANEXO 1 — Aprovacao do Comité de Etica

UFRJ - HOSPITAL
UNIVERSITARIO CLEMENTINO Wm
FRAGA FILHO DA

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: AVALIAGAO DA QUALIDADE DE UMA UNIDADE DE ALIMENTACAQ E NUTRIGAO:
ESTUDO DE CASO DOS RESTAURANTES UNIVERSITARIOS DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO RIO DE JANEIRO

Pesquisador: Leticia Ferreira Tavares

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAE: 63572217.0.0000.5257

Instituicdo Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO
Patrocinador Principal: UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 1.914.819

Apresentagao do Projeto:

Protocolo 003-17 do grupo lll. Respostas recebidas em 1.2.2017.

As informacgdes colocadas nos campos denominados "Apresentagao do Projeto”, "Objetivo da Pesquisa” e
"Avaliagdo dos Riscos e Beneficios”™ foram retiradas do documento intitulado
“PB_INFORMA(}C)ES_BASICAS_DD_PROJETO_8471?2.pdi" (submetido na Plataforma Brasil em
01/02/2017).

APRESENTACAQ DO PROJETO:

INTRODUGAO:

As empresas de refeigcbes coletivas sdo compostas por unidades produtivas chamadas Unidades de
Alimentacao e Nutricdo (UAN) (FRANTZ, 2008 p.167). Segundo Wendisch (2010), a definicdo de Unidade
de Alimentac&o e Nutricdo & dada por diversos orgaos , pela literatura cientifica e pelo Manual Brasileiro de
Acreditacdo Hospitalar do Ministério da Salude (MS). Mas em todos estes, encontra-se um conceito comum
para a UAN:unidade de trabalho que desempenha atividades tecnico-administrativas necessarias a
manipulagao, a preparacgao, ao armazenamento e a distribuicdo de alimentos e de refeicbes

nutricionalmente balanceadas e que sejam seguras do

Enderego: Rua Prof. Rodolpho Paulo Rocco N°255 Sala 01D-46

Bairro: Cidade Universitaria CEP: 21.941-913
UF: RJ Municipio: RIO DE JANEIRO
Telefone: (21)3938-2480 Fax: (21)3938-2481 E-mail: cep@hucff.ufrj.br
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