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Resumo

Os Restaurantes Universitarios sdo importantesrumséntos de assiténcia estudantil, que
vém apresentando frequentes reducdes do orcamemdpora produzam quantidades
significativas de refeicbes, fato que comprometgualidade dos servicos prestados a
comunidade universitaria. Este trabalho teve corjetivo analisar o grau de satisfacdo dos
clientes do Restaurante Universitario do Campusdl Universidade Federal da Paraiba.

Fundamentou-se em analise quantitativa, através agdicacdo de um questionario

estruturado com perguntas diretas. Foram aplicadésquestionarios aos estudantes dos
cursos de Bacharelado em Administracdo, BacharekmoAgroindastria, Licenciatura em

Ciéncias Agrarias, Técnico em Agropecuraria e T&éxrem Agroindustria. Os resultados

foram apresentados através de graficos e demosttawado grau de insatisfagao.

Palavras-chave: Restaurante universitario, Sati&tados clientes, Qualidade do servi¢co

1. Introducéo

O Restaurante Universitario-RU é uma ferramentatanimportante na melhoria da
assisténcia estudantil, especialmente para os fldedaixo poder aquisitivo, que precisam
encontrar 0s meios e 0os mecanismos de uma palgidaclusdo social para que eles possam
concluir o curso com bom aproveitamento, e istook® uma politica de restaurantes
gratuitos. (POLARI, 2005)

Para Nascimento (1992), muitos restaurantes uii&eos brasileiros produzem

significativas quantidades de refeicbes, mesmoh@&&@ndo condi¢bes ideais para tanto. O
autor comenta que as frequentes reducbes do orgamem falta de treinamento dos
funcionarios cooperam ainda mais para o detrimeafdo qualidade dos alimentos ali

processados.

Chiattone et al. (2003) ressaltam que para asseguualidade das refei¢des servidas no RU
se faz necesséria a implementacdo de um sistemanttele de qualidade que atue em todas
etapas do processo, desde a recep¢do dos alina@tesa apresentacao final, com constante
aperfeicoamento de todas pessoas envolvidas negsmc

Victoria et al. (2003) descrevem que as unidadesrdalas a alimentagdo coletiva ttm como
objetivo oferecer refeicbes que atendam critériogigionais e sanitarios, preservando a
saude do consumidor.

A politica de assiténcia estudantil da Universidaaeleral da Paraiba - UFPB prioriza o
funcionamento de trés restaurantes universitalimslizados no Campus | — Jodo Pessoa,
Campus Il — Areia e Campus lll — Bananeiras.
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O Centro de Formagdo de Tecnologos - CFT compdeampus Il da UFPB e seu

Restaurante Universitario oferece alimentacdo geatpara os alunos dos cursos de
Bacharelado em Agroindustria, Bacharelado em Adstregdo, Licenciatura em Ciéncias
Agrarias e 0s cursos técnicos em Agroindustria eopegcuaria. O estabelecimento serve
aproximadamente 1210 refei¢Bes diarias, sendo 3% cda manhd, 460 almocos, 430
jantares.

Visando melhorar a qualidade dos servicos prestpdimsRU, a direcdo do CFT programou
uma reforma estrutural e organizacional, incluinalguisicdo de novos equipamentos,
construcéo civil, contratacdo de uma nutriciorgstieeinamento dos funcionarios.

Diante do citado, este trabalho teve como objegigral analisar o grau de satisfacdo dos
cliente em relag@o aos servigcos prestados pelaurasite do CFT. Seus objetivos especificos
foram: avaliar a qualidade da alimentacdo e a iggi@o estabelecimento sob a otica dos
consumidores e gerar dados que possam contribmiracoova gestao. Convém salientar que
os dados foram coletados antes da reforma citaganagrafo anterior.

Foram aplicados questionarios a 75 clientes, cdotgrerguntas objetivas, com a referente
escala: péssimo, ruim, regular, bom, 6timo. O tadok foram apresentados através de
graficos e indicam insatisfacdo em relacéo a hegeen qualidade das refeices.

2. Gestao de servigcos

Para Nascimento (1996), o servico pode ser defina@oo qualquer atividade ou beneficio
gue uma parte possa oferecer a uma outra, queessgmcialmente intangivel e que néao
resulte propriedade de alguma coisa. Sua produgde pu nao estar ligada a um produto
fisico.

Segundo Las Casas (1994), servicos sao as diasates, acoes e desempenhos agregados
a um bem ou nado, e seu produto final € sempre urtinento que obviamente todos
procuram que ele seja satisfatério e/ou mais qtisfatario (encantador). O autor define
qualidade em servi¢cos como a capacidade de proparcsatisfacao.

Qualidade em servicos € a capacidade que uma érpieriou qualquer outro fator tenha para
satisfazer uma necessidade, resolver um problem&omecer beneficios a alguém. A
capacidade de manter os clientes é um fator estepaia 0s servi¢cos, pois esta é a
caracteristica que diz se os servicos tém quaidBesta forma, os clientes satisfeitos
divulgam os bons servi¢os prestados para a famjiara os amigos, trazendo novos clientes.
(NASCIMENTO, 1996)

3. Gestao de Restaurantes

Segundo Oliveira (2003), o escopo do servico deestaurante esta relacionado a diversos
fatores, que excedem a questao da concorrénaieodssre devido a situagéo desnivelada em
que se encontra a distribuicdo de renda no Brasil,seja, antes de frequentar um

estabelecimento, o consumidor faz a relagédo enpre@o e a qualidade, tecendo parametros
para a sua escolha. Desta forma, para adequa+secassidades do cliente, 0 mercado de
restaurantes estd fragmentado em inUmeros sulsyrup® quais atendem a nichos

especificos, com clientes de perfis e necessidpdesliares. Assim, o publico de um

estabelecimento de fast-food percebe a qualidaderewo, na rapidez do atendimento e na
conformidade do pedido. Geralmente, em virtude wkes satividades, esse cliente deseja
alimentar-se e sair, e a demanda pode ser impat&opor promoc¢des com certa facilidade.
Em paralelo, observa-se uma outra parcela da pgjmlacomo no caso dos clientes da
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cozinha francesa, por exemplo, que tém outro tipocamportamento e que a qualidade
podera ser medida pela sofisticacdo, riqueza ddh#st atendimento personalizado, prazer
de saborear, opcdes do menu e ndo pelo tempo emppdido chega a mesa.

Ainda segundo Oliveira (2003), estima-se que naiBexistem 750 mil restaurantes, bares,
lanchonetes, pizzarias e outros estabelecimentesago formalmente e informalmente.
Desta forma, este € um mercado bastante concopidtanto, além de focalizar o publico a
ser atendido, ndo se pode desconsiderar a conciarrém Brasil, um pais de 160 milhdes de
habitantes, em que apenas 7 milhdes ganham emtrE05salarios minimos. A forte disputa
pelo mercado consumidor ndo se restringe aos éstabhentos populares, mas abrange 0s
restaurantes, bares e cantinas mais sofisticadgibando todo o setor. Deste modo, € de
fundamental importancia a criagdo de diferenciamsmpetitivos que facam com que o
estabelecimento tenha o seu espaco e a possibildadrescimento e prosperidade, devendo
ser um destes diferenciais a qualidade dos serpimosle realizados.

Santos et. al. (2005) descrevem que um restauteatialna com um produto tangivel (as

refeicbes) e outro intangivel (sentimentos causagoela prestacdo do servico). Estes
estabelecimentos devem se preocupar com as céstcssr basicas de um restaurante, como
higiene, refeicdes e atendimento, mas também téroudear satisfazer o cliente nas suas
necessidades diversas como um ambiente agradésebspe informacdes sobre o cardapio.
Para garantir a satisfacdo dos clientes, o setorediurante requer uma metodologia
adequada para o0 monitoramento constante da qualpkdebida do servico oferecido, sendo
para isso necessario um conjunto de conhecimertosuitos aspectos da atividade.

4. Gestdo de restaurantes universitarios

Segundo Nascimento (1992), em um restaurante, dufwroelaborado é o alimento, cuja
qualidade depende da matéria-prima utilizada, dasdicbes do processamento e dos
cuidados higiénicos.

Carvalho et al. (2003) observam que a escassezcdesos para 0s RU’s vem provocando o
sucateamento das instala¢des fisicas e dos equif@snea queda na qualificacdo do quadro
funcional e a reducédo da qualidade dos génerosimtioos adquiridos para o preparo das
refeicdes. A consequéncia deste cendrio nocivogsrastaurantes é o comprometimento da
qualidade e produtividade dos servicos oferecidgsuguarios.

Sanchez (2005) relata uma das peculiaridades coammd&Restaurantes Universitarios: fila
grande e desrespeito. Segundo o autor, dependemdmrdapio oferecido, o niumero de
usuarios pode aumentar, provocando filas extensas gezes, a espera por muito tempo.
“Este fato ainda € agravado, tendo em vista o colapento de algumas pesoas que deixam
seus “amigos” passarem na frente, desrespeitassioy,aos que se encontram atras”.

Carvalho et al. (2003), Santos et al. (2005) e Zémmann et al. (2003) propdem uma
metodologia de avaliacdo dos servigos prestadas pektaurantes que gerem informagdes
sobre o nivel de satisfacdo dos clientes, os pdottes e fracos da empresa, e onde se deve
melhorar, o que deve mudar e o que deve manteretddulogia esta fundamentada em dez
atributos: localizagéo - facilidade de estacionseguranca; ambiente - iluminacéo, conforto e
decoracao; limpeza e higiene - funcionarios, réfesce utensilios; tempo de espera; servicos
dos garcons; cardapios — variedade e apresentga@lajade dos pratos - sabor, apresentacéo
e valor nutritivo; precos; restaurante de um moel@lge recomendabilidade. A metodologia
proposta pode ser aplicada na avaliacdo de restasraniversitarios, desde que se realizem
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adaptacdes, visando adequé-la a realidade dos RuEsjependem de politicas publicas, tem
uma clientela numerosa e operam com recursos tiosta

5. Resultados

Nos Graéficos I, II, 1ll, IV e V, pode-se observaawaliacdo dos consumidores em relacéo a
qualidade das refei¢cdes. Os atributos de quali@émadisados sdo sabor, aroma, aparéncia,
quantidade e variedade.

O atributo sabor foi avaliado como Otimo por 4% dosevistados, Bom 31%, Regular 39%,
Ruim 19% e Péssimo 7%. A maioria dos consumidoraasam o sabor entre Bom e Ruim,
ou seja, 89%. Convém salientar que o somatérioedoeptual entre Péssimo e Regular é de
65%, revelando insatisfacdo em relacédo ao sabaalonentos.

O atributo aroma foi avaliado como Otimo por 2% @wogrevistados, Bom 26%, Regular
45%, Ruim 22% e Péssimo 5%. O atributo aparénciaviaiado como Otimo por 2%, Bom
29%, Regular 39%, Ruim 21% e Péssimo 9%. O atriquémtidade foi avaliado como Otimo
por 10%, Bom 39%, Regular 28%, Ruim 14% e Péssifto O atributo variedade foi

avaliado como Otimo por 2%, Bom 12%, Regular 304inR18% e Péssimo 38%.

O atributo aparéncia teve uma avaliacdo equivalentee Otimo e Regular e Regular e
Péssimo, revelando uma neutralidade na avaliagda@alussumidores. O atributo quantidade
foi 0 Unico que teve uma avalicdo com indices pamst 39% dos clientes avaliou como
Bom e 77% entre Otimo e Regular. Contrariamenggtibuto variedade foi o que apresentou
a pior avalicdo, ou seja, 38% como Péssimo.

Grafico | — Avaliacéo do atributo de qualidade sates refeicdes do RU

40%
35%
30%
25%
20%
15%

10" U

50,
0% 1
Cn\l v T

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Fonte: dados de pesquisa.
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Grafico Il — Avaliagéo do atributo de qualidaderaeodas refeigdes do RU
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Fonte: dados de pesquisa.

Grafico Il — Avaliacéo do atributo de qualidadeaggncia das refeicdes do RU
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Fonte: dados de pesquisa.

Grafico IV — Avaliacdo da quantidade de alimentiestados nas refeicbes do RU

40" U

(<)
270
30%

[=~0)
270

20%

(<)
270

10" U

(<)

270 =

On U T T T T
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Fonte: dados de pesquisa.
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Grafico V — Avaliagdo do atributo de qualidade gddde das refeicbes do RU
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Fonte: dados de pesquisa.

Os graficos VI, VIl e VIII demostram a avaliacao lugiene do RU. A higiene dos alimentos
foi avaliada como regular por 52% dos entrevistagl@®@mo ruim por 23%; a higiene dos
utensilios foi avaliada como regular por 43% e rpian 26%; a higiene dos funcinarios foi
avaliada como bom por 20%, regular 39% e ruim 17%.

As condi¢cdes higiénicas de um restaurante € um rianpe atributo de qualidade que
apresenta vinculos com a saude, tal fato torn&eotelmais critico em relagédo a higiéne do
estabelecimento. Convém salientar que existe alegislacdo para regular o assunto e que a
mesma procura proteger o consumidor. Ainda assenfioou-se um elevado nivel de
insatisfacdo dos clientes do Restaurante Universitio CFT em relacdo as condi¢cdes de
higiene dos alimentos ofertados, dos utensiliassefuhcionarios.

GraficoVI — Avaliacédo da higiene dos alimentos d¢ pelos consumidores.
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Grafico VII — Avaliacédo da higiene dos utensiliasRIU pelos consumidores.
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Fonte: dados de pesquisa.

Gréfico VIII — Avaliagdo da higiene dos funcion&ido RU pelos consumidores.
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6. Consideracoes finais

A maioria dos atributos referentes a qualidadereli@scdes oferecidas no Restaurante
Universitario do CFT apresentou uma avaliacdo comptida, visto que as respostas
dos clientes entrevistados classificaram entrelaeguruim. As condi¢des higiénicas
também nado apresentaram boa performance, sendebju&s como inadequadas
pelos consumidores que as classificaram entreaegufuim. Tais fatos reveram a
necessidade de mudancas de carater gerencial mciopal. A proposta €
desafiadora, uma vez que desenvolver programasalielade no setor publico requer

habilidades especiais e muita vontade de implemeargthorias no servigo prestado.

Uma vez que o restaurante passou por uma reegr@aturfésica e administrativa,
recomenda-se a realizacdo de uma nova andlise, ahjgtivo seja avaliar a
repercussao das acdes no grau de satisfacdo eotes]i gerando, assim, novos dados
gue possam ser utilizados pelos gestores no estabehto de metas e nas tomadas
de decisoes.
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