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APRESENTAÇÃO

Temos o prazer de apresentarmos o segundo volume da coleção “A Produção do 
Conhecimento nas Ciências da Saúde”, caracterizado novamente por atividades de 
pesquisa desenvolvidas em diversas regiões do Brasil. 

Congregamos neste volume informações inéditas apresentadas sob forma de 
trabalhos científicos na interface da importância dos estudos a nível de pesquisa 
nutricional.

Com enfoque direcionado avaliações, caracterização, comparação e quantificação 
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 poderão contribuir com a formação e avanços nos estudos ligados à 
importância da alimentação na saúde do indivíduo.

Devido ao aumento de fontes de informação observamos uma busca cada vez 
maior da população sobre conteúdos ligados à qualidade de vida. A alimentação e 
práticas saudáveis estão entre os termos mais buscados, o que demonstra um 
interesse cada vez maior da população jovem e de terceira idade. Assim, torna-se 
muito relevante informações precisas e fidedignas que estejam relacionadas à melhor 
alimentação. 

Deste modo, dados obtidos nas diversas regiões do país com metodologia de 
pesquisa implementada e característica científica sólida desenvolvidos e publicados 
no formato de leitura acadêmica são relevantes para atualização do conhecimento 
sobre o conceito da alimentação, nutrição e qualidade de vida. 

A multidisciplinaridade integrando cada capítulo forma uma linha de raciocínio 
que permitirá ao leitor ampliar seus conhecimentos e embasar novos conceitos.

Portanto, o conteúdo de todos os volumes é significante não apenas pela teoria 
bem fundamentada aliada à resultados promissores, mas também pela capacidade de 
professores, acadêmicos, pesquisadores, cientistas e da Atena Editora em produzir 
conhecimento em saúde nas condições 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 área 
fundamental do desenvolvimento como a saúde.

Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto
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NÍVEL DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS DO RESTAURANTE 
UNIVERSITÁRIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO 

TRIÂNGULO MINEIRO

CAPÍTULO 32
doi

Bruna Carvalho de Oliveira
Instituto Federal do Triângulo Mineiro, Mestrado 

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

Patrícia Maria Vieira
Universidade Federal do Triângulo Mineiro, 

Instituto Ciência de Saúde, Departamento de 
Nutrição, Uberaba, Minas Gerais, Brasil.

Estelamar Maria Borges Teixeira 
Instituto Federal do Triângulo Mineiro, Mestrado 

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

RESUMO: Objetivo deste trabalho foi realizar um 
diagnóstico do grau de satisfação de usuários 
de um restaurante universitário. Trata-se de um 
estudo transversal e observacional realizado 
com usuários do restaurante universitário da 
Universidade Federal do Triângulo Mineiro no 
primeiro semestre de 2018. Foram distribuídos 
100 questionários com 11 questões de múltipla 
escolha relacionadas ao grau de satisfação 
com relação aos serviços prestados e cardápio 
ofertado pelo restaurante universitário. Cada 
usuário avaliou diversos indicadores, tais como, 
infraestrutura, higiene das instalações, qualidade 
do atendimento, qualidade e temperatura dos 
alimentos, apresentação das preparações, 
variedade do cardápio, preço das refeições e  
reposição de alimentos e utensílios, com os 

seguintes quesitos: “Ruim”, “Regular”, “Bom” 
ou “Ótimo”. Também foi avaliada à frequência 
de utilização do restaurante universitário (de 
uma a cinco vezes por semana). Apenas 85,0% 
(n=85) dos questionários foram respondidos 
corretamente. Observou-se que os indicadores 
instalações, higiene ambiental, temperatura 
e apresentação das refeições obtiveram os 
maiores índices no quesito “Bom”, 56,5%, 61,2%, 
60,0% e 61,2%, respectivamente. Enquanto o 
preço (64,7%) e variedade do cardápio (52,9%) 
foram classificados como “Regular”. Cerca de 
25,9% dos participantes afirmaram frequentar 
o restaurante quatro vezes por semana. O 
RU-UFTM atende de as necessidades dos 
docentes, técnico administrativos e discentes, 
com exceção dos indicadores preço da 
refeição e variedade do cardápio. Entretanto, 
os itens infraestrutura, higiene das instalações, 
qualidade no atendimento e dos alimentos, 
temperatura e apresentação dos alimentos e 
reposição de alimentos e utensílios obtiveram 
um resultado satisfatório, sendo classificados 
na escala entre bom e ótimo, pela maioria dos 
participantes.  
PALAVRAS-CHAVE: Indicadores de Qualidade, 
Satisfação, Restaurante Universitário.
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1 |  INTRODUÇÃO

O consumo alimentar no Brasil sofreu rápida e intensa modificação ao longo dos 
anos, sendo que a proporção de alimentos consumidos fora do domicílio tem cada 
vez mais aumentado. Dados sobre gastos com alimentação indicam que 31% foram 
destinados à alimentação fora do lar em 2008-2009 (PESQUISA DE ORÇAMENTO 
FAMILIAR, 2008-2009), enquanto 24% em 2002-2003 (PESQUISA DE ORÇAMENTO 
FAMILIAR, 2002-2003) (IBGE,2011).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estática (IBGE), em outro estudo mais recente 
publicado em 2011, indica prevalência de 40% da população que se alimenta fora do 
domicílio. Esse número aponta um grande potencial de aumento e desenvolvimento 
dos estabelecimentos que produzem alimentos para consumo imediato no país 
(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE ESTABELECIMENTOS E REFEIÇÕES COLETIVAS-
ABERC, 2015).

Dentre esses estabelecimentos, incluem-se os Restaurantes Universitários (RU’s) 
cuja finalidade é prover uma alimentação que atenda às necessidades nutricionais, com 
baixo custo e qualidade higiênico sanitária para os usuários. Também é imprescindível 
a qualidade do serviço prestado e  do atendimento (MOREIRA JÚNIOR et al., 2015). 
Diante da importância da presença dos RU’s no ambiente acadêmico, torna-se 
necessário avaliar as condições desse serviço, por meio de ferramentas, sendo a mais 
utilizada a pesquisa de satisfação (COVARIHARTER et al., 2013).

Desta forma, o objetivo deste trabalho foi realizar um diagnóstico do grau de 
satisfação de usuários em relação à infraestrutura, higiene ambiental, atendimento; 
temperatura, apresentação, variedade e preço das refeições; e  reposição de alimentos 
e utensílios  no RU da Universidade Federal do Triângulo Mineiro (UFTM).

2 |  MATERIAL E MÉTODOS

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  CARACTERIZAÇÃO DO RESTAURANTE UNIVERSITÁRIO

No RU da UFTM a gestão do serviço é terceirizada e consiste na contratação 
de empresa do ramo de administração em Unidades de Alimentação e Nutrição. 
A contratada assume toda a responsabilidade, desde a aquisição dos gêneros 
alimentícios, até a distribuição das refeições. O cardápio, classificado como trivial 
simples, consiste em dois acompanhamentos, um prato principal, uma guarnição, 
duas saladas, uma sobremesa e um tipo de refresco. Quanto ao funcionamento do 
RU, abre de 2ª a 6ª feira das 11:00 às 14:00 horas no almoço e 17:30 às 20:00 no 
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jantar, atendendo uma demanda de 350 refeições por dia em média.

2.2  CASUÍSTICA

Foram convidados para participar da pesquisa, por conveniência, 100 usuários 
do almoço do RU (docentes, técnico administrativos ou discentes), maiores de 18 
anos; independente do sexo, da área de atuação ou curso. Como critério para convite 
foram chamados o primeiro de cada grupo de quatro usuários presentes na fila, até 
completar a quantidade estipulada. Após o término da refeição, os usuários foram 
convidados a participar da pesquisa no momento da devolução da bandeja. 

2.3 MÉTODOS

Foi utilizado um questionário estruturado, autoaplicável e com 11 questões de 
múltipla escolha em que os usuários avaliaram o RU com relação a infraestrutura, 
higiene das instalações, qualidade do atendimento, qualidade e temperatura dos 
alimentos, apresentação das preparações, variedade do cardápio, preço das refeições 
e  reposição de alimentos e utensílios (pratos, talheres e bandejas), com os seguintes 
quesitos: “Ruim”, “Regular”, “Bom” ou “Ótimo”. Também foi avaliada à frequência de 
utilização dos serviços prestados pelo RU (de uma a cinco vezes/semana). 

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

Apenas 85% (n=85) dos questionários distribuídos no almoço foram respondidos 
corretamente. Os resultados podem ser observados a partir da Tabela 1. 

Indicadores
Avaliação (%)

Ruim Regular Bom Ótimo

Infraestrutura 2,3 36,5 56,5 4,7

Higiene das instalações 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

Apresentação das prepa-
rações

7,1 23,5 61,2 8,2

Variedade do cardápio 18,8 52,9 24,7 3,6

Preço da refeição 34,1 64,7 1,2 0,0

Reposição de alimentos 1,2 10,6 42,3 30,6

Reposição de utensílios 1,2 2,3 40,0 56,5

Tabela 1 – Avaliação do grau de satisfação de usuários (n=85) com relação aos serviços 
prestados pelo restaurante universitário da Universidade Federal do Triângulo Mineiro, 

Uberaba-MG, 2018 
Fonte: Elaborado pelos autores.
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No presente estudo observou-se que mais da metade dos participantes 
consideraram às instalações do restaurante “boas” (56,5%). Isso foi observado também 
em outro estudo conduzido na Universidade Federal do Mato Grosso, que indicou 
que os usuários estavam satisfeitos com o quesito edifício. O mesmo ocorreu com o 
item higiene das instalações, pois cerca de 61,2% dos usuários classificaram como 
boa e 14,1% como ótima (COVARIHARTER et al., 2013). Os resultados diferiram do 
estudo realizado pela Universidade Tecnológica Federal do Paraná, uma vez que a 
classificação do item higiene das instalações não se enquadrou como conforme, de 
acordo com a avaliação dos usuários (BRAGA et al., 2015). 

Em relação ao indicador qualidade do atendimento dos alimentos, observou-se 
que as avaliações estiveram entre as faixas de “regular” e  “bom”.  Os resultados foram 
similares em outros estudos de satisfação realizados em RU’s, ou seja, nota-se uma 
semelhança do grau de satisfação dos usuários (GARDIN; CRUVIVEL, 2014; BRAGA 
et al., 2015).

Os indicadores temperatura e apresentação dos alimentos apresentaram 
predominância do índice “bom”, 60,0% e 61,2%, respectivamente. Os índices foram 
satisfatórios, provavelmente pelo fato do menor volume de refeições produzidas 
diariamente e de acordo com a demanda, diferente de outros estudos em que a média 
diária de refeições é de 3000 (COVARIHARTER et al., 2013). 

Em relação à variedade do cardápio, 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, diversificação 
e custo do cardápio, além do que o RU-UFTM não oferece opções para pessoas 
intolerantes ou com restrição a determinados alimentos e não possui opção vegetariana 
na composição, o que se torna um agravante. Esse resultado também foi observado 
no estudo da Universidade Tecnológica Federal do Paraná, a grande maioria dos 
comensais, sugerem mais opções de consumo e seleção de alimentos para fins 
especiais (BRAGA et al., 2015). 

O item preço recebeu a pior classificação entre todos os indicadores ficando na 
faixa de “ruim” e “regular”, 34,1% e 64,7%, respectivamente. O atual preço da refeição 
para o aluno da graduação é de R$ 7,40 e para demais usuários (alunos da pós-
graduação, docentes, técnicos administrativos e funcionários terceiros) o valor é de R$ 
9,40, diferente de outros estudos comparados, que o valor da refeição é classificado 
como ótimo e principal atrativo para os usuários (GRÁCIA, 2011; MEDEIROS et al., 
2013).

Os indicadores referentes à reposição apresentaram bons resultados de 
satisfação, comprovando o que foi relatado anteriormente, a respeito do número de 
refeições produzidas, como também o longo tempo de funcionamento no período do 
almoço, o que facilita a reposição de alimentos e utensílios.
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Em relação à frequência semanal de utilização dos serviços do RU, cerca de 
48,2% dos usuários frequentam o estabelecimento mais de 4 vezes na semana. 
Acredita-se que isso se deva ao fato de que a maioria dos cursos de graduação da 
instituição é integral, o que leva os alunos a almoçarem dentro do campus, outros 
fatores são apontados são a localização distante da Universidade em relação a centro 
comerciais, e também a praticidade (Figura 1). 

Figura 1 - Frequência semanal de utilização do restaurante universitário por usuários (n=85), 
Universidade Federal do Triângulo 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 usuários almoçam pelo menos cinco dias na semana; 31,0% 
de três 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 
Goiás, a frequência com que os usuários fazem suas refeições no RU foi de 61,9% 
diariamente, 17,8% em até três vezes por semana e 11,6% esporadicamente (REDE 
PROVER, 2013).

4 |  CONCLUSÃO

Foi possível verificar que o RU-UFTM atende de modo geral as necessidades 
dos docentes, técnico administrativos e discentes, com exceção dos indicadores preço 
da refeição e variedade do cardápio. Entretanto, os itens infraestrutura, higiene das 
instalações, qualidade no atendimento e dos alimentos, temperatura e apresentação 
dos alimentos e reposição de alimentos e utensílios obtiveram um resultado satisfatório, 
sendo classificados na escala entre bom e ótimo, pela maioria dos participantes. 

Notou-se a importância de um planejamento contínuo para adequação dos 
serviços prestados, com envolvimento de todos os indicadores na busca pela 
qualidade e excelência. Além disso, sugerem-se avaliações periódicas para 
verificar as necessidades e expectativas dos usuários, uma vez que os resultados 
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serão importantes para que RU adeque os seus produtos e serviços. Portanto, à 
implementação de ações nesse sentido permite conhecer dados sobre o diagnóstico 
atual do RUe possibilidades de fomentar novas pesquisas. 
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