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APRESENTACAO

Temos o prazer de apresentarmos o segundo volume da colecéo “A Producéao do
Conhecimento nas Ciéncias da Saude”, caracterizado novamente por atividades de
pesquisa desenvolvidas em diversas regides do Brasil.

Congregamos neste volume informagdes inéditas apresentadas sob forma de
trabalhos cientificos na interface da importancia dos estudos a nivel de pesquisa
nutricional.

Comenfoque direcionado avaliacdes, caracterizacao, comparacao e quantificacao
de novos produtos, substratos e constituintes de fontes alimentares diversas, assim
como é diverso o contexto alimentar brasileiro. o Acreditamos que os diversos dados
aqui descritos poderao contribuir com a formacéo e avangos nos estudos ligados a
importancia da alimentacao na saude do individuo.

Devido ao aumento de fontes de informacdo observamos uma busca cada vez
maior da populagcdo sobre conteudos ligados a qualidade de vida. A alimentacao e
praticas saudaveis estdo entre os termos mais buscados, o0 que demonstra um
interesse cada vez maior da populagéo jovem e de terceira idade. Assim, torna-se
muito relevante informagdes precisas e fidedignas que estejam relacionadas a melhor
alimentagao.

Deste modo, dados obtidos nas diversas regides do pais com metodologia de
pesquisa implementada e caracteristica cientifica sélida desenvolvidos e publicados
no formato de leitura académica sao relevantes para atualizacdo do conhecimento
sobre o conceito da alimentacéo, nutricdo e qualidade de vida.

A multidisciplinaridade integrando cada capitulo forma uma linha de raciocinio
que permitird ao leitor ampliar seus conhecimentos e embasar novos conceitos.

Portanto, o conteudo de todos os volumes € significante ndo apenas pela teoria
bem fundamentada aliada a resultados promissores, mas também pela capacidade de
professores, académicos, pesquisadores, cientistas e da Atena Editora em produzir
conhecimento em saude nas condi¢ées ainda inconstantes do contexto brasileiro.
Desejamos que este contexto possa ser transformado a cada dia, e o trabalho aqui
presente pode ser um agente transformador por gerar conhecimento em uma area
fundamental do desenvolvimento como a saude.

Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto
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CAPITULO 32

NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO RESTAURANTE
UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO

Bruna Carvalho de Oliveira

Instituto Federal do Tridngulo Mineiro, Mestrado
Profissional em Ciéncia e Tecnologia de
Alimentos, Uberaba, Minas Gerais, Brasil.

Patricia Maria Vieira

Universidade Federal do Tridngulo Mineiro,
Instituto Ciéncia de Saude, Departamento de
Nutricdo, Uberaba, Minas Gerais, Brasil.

Estelamar Maria Borges Teixeira
Instituto Federal do Tridngulo Mineiro, Mestrado

Profissional em Ciéncia e Tecnologia de
Alimentos, Uberaba, Minas Gerais, Brasil.

RESUMO: Objetivo deste trabalho foirealizar um
diagnostico do grau de satisfacao de usuarios
de um restaurante universitario. Trata-se de um
estudo transversal e observacional realizado
com usuarios do restaurante universitario da
Universidade Federal do Triangulo Mineiro no
primeiro semestre de 2018. Foram distribuidos
100 questionarios com 11 questdes de multipla
escolha relacionadas ao grau de satisfacao
com relacao aos servicos prestados e cardapio
ofertado pelo restaurante universitario. Cada
usuario avaliou diversos indicadores, tais como,
infraestrutura, higienedasinstalagcdes, qualidade
do atendimento, qualidade e temperatura dos
alimentos, apresentacdo das preparacoes,
variedade do cardapio, preco das refeicoes e
reposicdo de alimentos e utensilios, com o0s

A Producéo do Conhecimento nas Ciéncias da Saude 2
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seguintes quesitos: “Ruim”, “Regular”’, “Bom”
ou “Otimo”. Também foi avaliada a frequéncia
de utilizagcdo do restaurante universitario (de
uma a cinco vezes por semana). Apenas 85,0%
(n=85) dos questionarios foram respondidos
corretamente. Observou-se que os indicadores
instalacdes, higiene ambiental, temperatura
e apresentacdo das refeicbes obtiveram os
maiores indices no quesito “Bom”, 56,5%, 61,2%,
60,0% e 61,2%, respectivamente. Enquanto o
preco (64,7%) e variedade do cardapio (52,9%)
foram classificados como “Regular”. Cerca de
25,9% dos participantes afirmaram frequentar
0 restaurante quatro vezes por semana. O
RU-UFTM atende de as necessidades dos
docentes, técnico administrativos e discentes,
indicadores preco da
refeicdo e variedade do cardapio. Entretanto,

com excecdo dos

os itens infraestrutura, higiene das instalagdes,
qualidade no atendimento e dos alimentos,
temperatura e apresentagcao dos alimentos e
reposicdo de alimentos e utensilios obtiveram
um resultado satisfatorio, sendo classificados
na escala entre bom e 6timo, pela maioria dos
participantes.

PALAVRAS-CHAVE: Indicadores de Qualidade,
Satisfacdo, Restaurante Universitario.
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11 INTRODUCAO

O consumo alimentar no Brasil sofreu rapida e intensa modificacéo ao longo dos
anos, sendo que a proporcao de alimentos consumidos fora do domicilio tem cada
vez mais aumentado. Dados sobre gastos com alimentagcao indicam que 31% foram
destinados a alimentacao fora do lar em 2008-2009 (PESQUISA DE ORCAMENTO
FAMILIAR, 2008-2009), enquanto 24% em 2002-2003 (PESQUISA DE ORCAMENTO
FAMILIAR, 2002-2003) (IBGE,2011).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatica (IBGE), em outro estudo mais recente
publicado em 2011, indica prevaléncia de 40% da populacao que se alimenta fora do
domicilio. Esse numero aponta um grande potencial de aumento e desenvolvimento
dos estabelecimentos que produzem alimentos para consumo imediato no pais
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE ESTABELECIMENTOS E REFEICOES COLETIVAS-
ABERC, 2015).

Dentre esses estabelecimentos, incluem-se os Restaurantes Universitarios (RU’s)
cujafinalidade é prover uma alimentacao que atenda as necessidades nutricionais, com
baixo custo e qualidade higiénico sanitaria para os usuarios. Também é imprescindivel
a qualidade do servigo prestado e do atendimento (MOREIRA JUNIOR et al., 2015).
Diante da importancia da presenca dos RU’s no ambiente académico, torna-se
necessario avaliar as condicdes desse servico, por meio de ferramentas, sendo a mais
utilizada a pesquisa de satisfacdo (COVARIHARTER et al., 2013).

Desta forma, o objetivo deste trabalho foi realizar um diagnéstico do grau de
satisfacdo de usuarios em relacao a infraestrutura, higiene ambiental, atendimento;
temperatura, apresentacéo, variedade e preco das refeicoes; e reposicao de alimentos
e utensilios no RU da Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM).

2| MATERIAL E METODOS

O presente estudo foi desenvolvido de forma transversal, observacional e
descritiva no RU, na Unidade da Univerdecidade, da UFTM em Uberaba-MG, durante
o primeiro semestre de 2018.

2.1 CARACTERIZAGCAO DO RESTAURANTE UNIVERSITARIO

No RU da UFTM a gestao do servico € terceirizada e consiste na contratacao
de empresa do ramo de administracdo em Unidades de Alimentacdo e Nutricdo.
A contratada assume toda a responsabilidade, desde a aquisicdo dos géneros
alimenticios, até a distribuicdo das refeicbes. O cardapio, classificado como trivial
simples, consiste em dois acompanhamentos, um prato principal, uma guarnigcao,
duas saladas, uma sobremesa e um tipo de refresco. Quanto ao funcionamento do
RU, abre de 2% a 62 feira das 11:00 as 14:00 horas no almoco e 17:30 as 20:00 no
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jantar, atendendo uma demanda de 350 refeicbes por dia em média.

2.2 CASUISTICA

Foram convidados para participar da pesquisa, por conveniéncia, 100 usuarios
do almoco do RU (docentes, técnico administrativos ou discentes), maiores de 18
anos; independente do sexo, da area de atuagéo ou curso. Como critério para convite
foram chamados o primeiro de cada grupo de quatro usuarios presentes na fila, até
completar a quantidade estipulada. Apds o término da refeicdo, os usuarios foram
convidados a participar da pesquisa no momento da devolugcéo da bandeja.

2.3 METODOS

Foi utilizado um questionario estruturado, autoaplicavel e com 11 questdes de
multipla escolha em que os usuarios avaliaram o RU com relagdo a infraestrutura,
higiene das instalagdes, qualidade do atendimento, qualidade e temperatura dos
alimentos, apresentacao das preparagdes, variedade do cardapio, preco das refeicées
e reposicéo de alimentos e utensilios (pratos, talheres e bandejas), com os seguintes
quesitos: “Ruim”, “Regular”, “Bom” ou “Otimo”. Também foi avaliada a frequéncia de
utilizacédo dos servicos prestados pelo RU (de uma a cinco vezes/semana).

31 RESULTADOS E DISCUSSAO

Apenas 85% (n=85) dos questionarios distribuidos no almogo foram respondidos
corretamente. Os resultados podem ser observados a partir da Tabela 1.

Avaliacao (%)

Indicadores p
Ruim  Regular Bom  Otimo
Infraestrutura 2,3 36,5 56,5 4,7
Higiene das instala¢des 1,2 23,5 61,2 14,1
Qualidade no atendimento 4,7 34,1 45,0 15,3
Qualidade dos alimentos 8,3 40,0 48,2 3,5
Temperatura dos alimentos 1,2 18,8 60,0 20,0
Aprfasentagéo das prepa- 74 235 61.2 8.2
racoes
Variedade do cardapio 18,8 52,9 24,7 3,6
Preco da refeicéo 34,1 64,7 1,2 0,0
Reposicéo de alimentos 1,2 10,6 42,3 30,6
Reposicéo de utensilios 1,2 2,3 40,0 56,5

Tabela 1 — Avaliacao do grau de satisfacéo de usuarios (n=85) com relagcao aos servicos
prestados pelo restaurante universitario da Universidade Federal do Triangulo Mineiro,
Uberaba-MG, 2018

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No presente estudo observou-se que mais da metade dos participantes
consideraram as instalacdes do restaurante “boas” (56,5%). Isso foi observado também
em outro estudo conduzido na Universidade Federal do Mato Grosso, que indicou
gue os usuarios estavam satisfeitos com o quesito edificio. O mesmo ocorreu com o
item higiene das instalagdes, pois cerca de 61,2% dos usuérios classificaram como
boa e 14,1% como 6tima (COVARIHARTER et al., 2013). Os resultados diferiram do
estudo realizado pela Universidade Tecnolégica Federal do Parana, uma vez que a
classificagao do item higiene das instalacées n&o se enquadrou como conforme, de
acordo com a avaliagcéo dos usuarios (BRAGA et al., 2015).

Em relacéo ao indicador qualidade do atendimento dos alimentos, observou-se
gue as avaliagcbes estiveram entre as faixas de “regular’ e “bom”. Os resultados foram
similares em outros estudos de satisfacao realizados em RU’s, ou seja, nota-se uma
semelhanc¢a do grau de satisfacao dos usuarios (GARDIN; CRUVIVEL, 2014; BRAGA
et al., 2015).

Os indicadores temperatura e apresentacdo dos alimentos apresentaram
predominancia do indice “bom”, 60,0% e 61,2%, respectivamente. Os indices foram
satisfatorios, provavelmente pelo fato do menor volume de refeicdes produzidas
diariamente e de acordo com a demanda, diferente de outros estudos em que a média
diaria de refeicoes é de 3000 (COVARIHARTER et al., 2013).

Em relacdo a variedade do cardapio, mais da metade dos participantes
classificaram como “regular” (52,9%) ou “ruim” (18,8%). A empresa terceirizada segue
um contrato estabelecido pela universidade, o que limita a variedade, diversificacéo
e custo do cardapio, além do que o RU-UFTM néo oferece opgdes para pessoas
intolerantes ou com restricao a determinados alimentos e n&o possui opcao vegetariana
na composicao, o que se torna um agravante. Esse resultado também foi observado
no estudo da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana, a grande maioria dos
comensais, sugerem mais op¢des de consumo e selecdo de alimentos para fins
especiais (BRAGA et al., 2015).

O item preco recebeu a pior classificacdo entre todos os indicadores ficando na
faixa de “ruim” e “regular”, 34,1% e 64,7%, respectivamente. O atual preco da refeicao
para o aluno da graduacédo é de R$ 7,40 e para demais usuarios (alunos da pos-
graduagéo, docentes, técnicos administrativos e funcionarios terceiros) o valor € de R$
9,40, diferente de outros estudos comparados, que o valor da refeicéo é classificado
como 6timo e principal atrativo para os usuarios (GRACIA, 2011; MEDEIROS et al.,
2013).

Os indicadores referentes a reposicao apresentaram bons resultados de
satisfacdo, comprovando o que foi relatado anteriormente, a respeito do numero de
refeicdes produzidas, como também o longo tempo de funcionamento no periodo do
almoco, o que facilita a reposicéo de alimentos e utensilios.
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Em relacédo a frequéncia semanal de utilizagdo dos servicos do RU, cerca de
48,2% dos usuarios frequentam o estabelecimento mais de 4 vezes na semana.
Acredita-se que isso se deva ao fato de que a maioria dos cursos de graduacédo da
instituicdo é integral, o que leva os alunos a almocarem dentro do campus, outros
fatores sao apontados sao a localizacao distante da Universidade em relacdo a centro
comerciais, e também a praticidade (Figura 1).

20.0%

I VEZ 2 VEZES 3 VEZES 4 VEZES 5 VEZES

Figura 1 - Frequéncia semanal de utilizagdo do restaurante universitario por usuarios (n=85),
Universidade Federal do Triangulo Mineiro, Uberaba-MG, 2018.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Esses resultados do presente estudo corroboram com outros estudos. O
levantamento realizado pelo RU da Universidade Federal de Santa Catarina, em 2013,
apontou que 47,0% dos usuarios almogam pelo menos cinco dias na semana; 31,0%
de trés a quatro vezes por semana; 11,0% duas vezes por semana e 9,0% uma vez
por semana (MOREIRA JUNIOR et al., 2015). No estudo da Universidade Federal de
Goias, a frequéncia com que os usuarios fazem suas refeicdes no RU foi de 61,9%
diariamente, 17,8% em até trés vezes por semana e 11,6% esporadicamente (REDE
PROVER, 2013).

41 CONCLUSAO

Foi possivel verificar que o RU-UFTM atende de modo geral as necessidades
dos docentes, técnico administrativos e discentes, com excecao dos indicadores preco
da refeicdo e variedade do cardapio. Entretanto, os itens infraestrutura, higiene das
instalagdes, qualidade no atendimento e dos alimentos, temperatura e apresentacéo
dos alimentos e reposicao de alimentos e utensilios obtiveram um resultado satisfatorio,
sendo classificados na escala entre bom e 6timo, pela maioria dos participantes.

Notou-se a importdncia de um planejamento continuo para adequac¢ao dos
servicos prestados, com envolvimento de todos os indicadores na busca pela
qualidade e exceléncia. Além disso, sugerem-se avaliagdes periddicas para
verificar as necessidades e expectativas dos usuarios, uma vez que os resultados
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serdo importantes para que RU adeque os seus produtos e servigcos. Portanto, a
implementacéo de acbes nesse sentido permite conhecer dados sobre o diagnostico
atual do RUe possibilidades de fomentar novas pesquisas.
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