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APRESENTACAO

O campo de estudos em Administragcao tem emergido entre os séculos XX e XXl
como uma frutifera arena de renovacgéo nas ciéncias, o que repercute em uma clara
ampliacdo de temas e atores envolvidos ao longo do tempo que sdo observados a luz
de um olhar que simultaneamente é comprometido com a explicacao das realidades
concretas e com a prescricao de planos e estratégias para as organizagoes.

Corroborando com a agenda de estudos administrativos no Brasil, o presente
livro, “Gestao de Organizacdes Publicas, Privadas e da Sociedade Civil”, tem definido
em seu titulo o objetivo de apresentar uma plural agenda de estudos com base
em pesquisas desenvolvidas pela comunidade cientifica nacional sobre modelos de
gestao da realidade organizacional /ato sensu do pais.

Fruto de um trabalho coletivo engendrado por quase cinquenta pesquisadores,
oriundos de instituicbes de ensino superior publicas e privadas de todas as regides
brasileiras, esta obra traz contribuicGes que valorizam a pluralidade e a construcao
cientifica do campo de Administracdo da partir de um trabalho interinstitucional no
pais.

Organizado em dezenove capitulos, este livro foi estruturado por meio de uma
I6gica discursiva de gradacéo crescente, na qual os trés primeiros capitulos exploram
estudos de gestao publico-privada, passando para cinco capitulos focalizados na
gestao publica, até se chegar aos dez capitulos seguintes que abordam estudos de
gestéo privada.

No primeiro eixo de capitulos, sobre gestdo publico-privada, sdo abordadas
de modo genérico as diferencas e convergéncias entre a Administracao Publica e
Privada, bem como de modo especifico as relagdes virtuais de consumo e o papel
regulatério do Estado, além daquelas relagdes entre o Setor Publico e o Setor Privado
na producéo do American Way of Life.

No segundo eixo de capitulos, focalizado em gestado publica, as pesquisas
apresentadas abordam diferentes exemplos de sistemas de gestédo e de governanca
publica no Brasil, a partir de um olhar especifico de estudos de casos sobre politicas
publicas, respectivamente identificados por analises sobre as politicas orcamentaria,
de saude, segurancga publica, controladoria e infraestrutura.

No terceiro eixo de capitulos, sobre gestao privada, dois capitulos apresentam
uma natureza tedrica em contraposicdo a oito capitulos com estudos de casos
empiricos, 0os quais em sua totalidade exploram tematicas com foco setorial (mercado
acionario e comércio varejista), bem como em organizagdes de ensino superior, em
empresas multinacionais, ou, ainda relacionadas a empreendedores.

A fundamentacéo para o desenvolvimento destes dezoito capitulos reside em
um recorte tedrico plural, mas cujo recorte metodoldgico exploratorio, descritivo



e explicativo possibilitou, tanto, a convergéncia de procedimentos de revisdo
bibliografica e documental no levantamento de dados, quanto, a ado¢ao diferenciada
de técnicas de hermenéutica, estatistica e analise de discurso na interpretacao dos
dados.

Com base nas analises e discussodes construidas ao longo dos dezoito capitulos
exibidos nesta obra, hd uma rica contribuicdo teorica, metodolégica e empirica
para o enriqguecimento deste plural e crescente campo de estudos cientificos em
Administracéo no Brasil, o qual cada vez mais se amplia em suas agendas, temas e
atores em razao de producdes como esta, que vislumbram o debate a partir de um
esforco interinstitucional coletivo.

Em nome deste frutifero trabalho coletivo de pesquisadoras e pesquisadores,
comprometidos com as realidades organizacionais publicas, privadas e da Sociedade
Civil, bem como com a proépria constru¢édo de um rico e plural campo de estudos
em Administracdo no Brasil, convidamos vocé para explorar conosco as diferentes
facetas tedricas e empiricas nos temas abordados ao longo deste livro.

Excelente leitural

El6i Martins Senhoras
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CAPITULO 19

SATISFACAO DOS USUARIOS DO RESTAURANTE
UNIVERSITARIO DO CAMPUS CERRO LARGO DA
UFFS COM RELACAO AO MODELO DE GESTAO

Data de aceite: 27/03/2020

Data de submissao: 27/02/2020

Sandro Adriano Schneider
Universidade Federal da Fronteira Sul —
UFFS — Campus Cerro Largo/RS

Cerro Largo/RS
http://lattes.cnpq.br/5318588559736706

RESUMO: Este artigo objetiva discorrer sobre o
nivel de satisfacéo dos usuarios do Restaurante
Universitario (RU) da Universidade Federal da
Fronteira Sul (UFFS), Campus Cerro Largo/RS,
a partir dos dados provindos de uma pesquisa
de satisfacdo. Para possibilitar essa analise,
elaborou-se um questionario direcionado ao
conhecimento do perfil do usuario, da situacéao
da higiene e seguranca alimentar presentes
nessa estrutura, para assimilar o carater da
organizacdo e mensurar a qualidade dos
servicos prestados a ela. A metodologia
empregada € quantitativa e qualitativa e visa
apurar a qualidade e a eficiéncia dos servigos
prestados por terceiros dentro do ambiente
publico. Para embasar esta investigacao,
buscou-se respaldo em estudos de caso de
outras Universidades Federais, além de estudos
de Carvalho, Coutinho, Finatti, Junior, Rohr,
Rossi, Varela e Zanini. Os resultados revelam
que o Restaurante Universitario, embora novo,

Gestao de Organizagbes Publicas, Privadas e da Sociedade Civil

OPERACIONALADOTADO

consegue atingir niveis altamente satisfatorios,
de modo que mantém e aumenta seu publico a
cada ano.

PALAVRAS-CHAVE: Restaurante Universitario.
Usuarios. Qualidade. Servigos.

SATISFACTION OF THE UFFS CERRO
LARGO CAMPUS UNIVERSITY RESTAURANT
USERS IN RELATION TO THE OPERATIONAL

MANAGEMENT MODEL ADOPTED

ABSTRACT: This paper aims to evaluate
the level of user satisfaction of the University
Restaurant (RU) at the Universidade Federal
da Fronteira Sul (UFFS), Cerro Largo/RS’
Campus. In order to enable this analysis, a
questionnaire was elaborated to know the user
profile, the hygiene and food safety situation
of this structure, to assimilate the character of
the organization and measure the quality of
the services provided to it. The methodology
is quantitative and qualitative which aims to
determine the quality and efficiency of the
services provided by third parties within the
public environment. To support this research,
we sought support in case studies from other
Federal Universities, and studies of Carvalho,
Coutinho, Finatti, Junior, Rohr, Rossi, Varela
and Zanini. The result reveal that the University
Restaurant, although new in its existence and
operationalization, manages to reach highly
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satisfactory levels, so that it maintains and increases its public every year.
KEYWORDS: University Restaurant. Users. Quality. Services.

11 INTRODUCAO

Instalada com o objetivo de oferecer ensino publico gratuito e de qualidade, a
Universidade Federal da Fronteira Sul (UFFS) é uma Instituicdo de Ensino Superior
Publica, criada pela Lei n® 12.029, de 15 de setembro de 2009, abrange mais de 400
municipios da Mesorregido Grande Fronteira Mercosul — Sudoeste do Parang, Oeste
de Santa Catarina e Noroeste do Rio Grande do Sul. O seu processo de implantacéao
iniciou com cinco campi: Chapecd (SC) — sede da Instituicdo; Realeza e Laranjeiras
do Sul (PR); Cerro Largo e Erechim (RS), mas em 2012 a cidade de Passo Fundo
também passou a contar com um campus da UFFS. (UFFS, 2018).

Mesmo com toda estrutura prépria a ser construida, a UFFS iniciou sua
jornada académica no dia 29 de marco de 2010, em espacos cedidos, alugados
e improvisados. Para que isso fosse possivel, era necessario, que em tempo habil
se fizesse o processo seletivo para entrada de alunos, contratacdo de professores
e técnicos, além da criacdo de todo fluxo complexo de uma Instituicdo de Ensino
Superior. Assim, de forma muito incipiente, comecga a se estruturar o tripé Ensino/
Pesquisa/Extensao da Universidade Federal da Fronteira Sul. (UFFS, 2018).

Por se tratar da menor cidade do pais a receber um campus Universitario,
as condicOes relacionadas a moradia, alimentagdo e servicos eram extremamente
precarias, fazendo inclusive com que, nos primeiros anos, muitos alunos, professores
e técnicos desistissem de residirem Cerro Largo. (UFFS, 2018). Nesse contexto, além
da edificacdo dos Blocos de salas de aula (2012-2013) e dos Laboratorios (2012-
2013), a construcao e o funcionamento de um Restaurante Universitario (2013-2015)
era estratégica para a UFFS, uma vez que o seu maior ativo, 0 académico, passa
mais tempo na Universidade do que em qualquer outro lugar, durante seu ciclo de
estudos; e dificuldades - como distancia de casa, horario do transporte publico e
custo elevado das refeicbes em restaurantes comerciais - precisam ser superadas
com a implantacao de politicas de assisténcia estudantil perenes e eficientes. (UFFS,
2018).

Em razdo da existéncia desse cenario, que clama por atitudes eficientes
de gestdo, € que surge o objetivo deste artigo: avaliar o nivel de satisfagcdo dos
usuarios do RU do Campus Cerro Largo da UFFS com relagdo ao modelo de gestéo
operacional adotado, a partir da analise dos indicadores de qualidade; a fim de
verificar se esses resultados sdo condizentes com o que se define como politica de
assisténcia estudantil eficaz, principalmente no que diz respeito a entrega do objeto
em questao: refeicao barata, nutritiva e de qualidade.
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2 | REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serd apresentado o referencial tedrico referente ao tema em
questao destacando-se as opinides de autores/pesquisadores que possuem estudos
relevantes sobre assuntos como: os restaurantes universitarios, qualidade dos

servicos e satisfagdo dos usuarios.

2.1 Restaurantes Universitarios

Apenas ingressando em uma universidade publica é, possivelmente, a Unica
forma que muitos jovens brasileiros possuem para se formar em um curso superior.
Por isso, investir em educacao é um meio de fazer prosperar um pais, mesmo sendo
alongo prazo. Além disso, pensar a gestdo dos ambientes reservados a alimentagéo
da comunidade académica, torna-se necessario, ja que neles deve imperar 0 menor
custo, a eficiéncia dos servigos e a satisfagdo do usuério, por se tratarem de espacos
publicos.

Essa acédo social humanizadora e integradora, que da origem aos restaurantes
universitarios, locais preparados para auxiliar na sustentacdo do investimento
chamado universidade, torna-se um mecanismo de prosperidade, dentro do pais.
De acordo com Junior et al. (2015), o Fonaprace - Férum Nacional de Pro-Reitores
(1997) corrobora com essa posicao, ao afirmar que os RUs

no contexto das Instituicdes Publicas de Ensino Superior representam n&o s6 a
democratizacdo do espaco universitario, mas também uma necessidade para o
melhor funcionamento dessas Instituicées, sendo, inclusive, responsaveis diretos,
emalgumas delas, pelareducéo dosindices de evasao escolar. Trabalhos cientificos
comprovam, por exemplo, que a boa alimentacdo melhora n&o s6 o rendimento
académico, como também as condicdes de vida das pessoas (FONAPRACE, 1997,
apud JUNIOR et al. 2015, p.85)

Segundo Klassen, Kumar e Trybus (2005, apud JUNIOR et al., 2015 p. 85) o
servico de alimentagcdo em um campus é um trabalho diferenciado, se comparado a
outros restaurantes, pois os clientes (estudantes) s6 se utilizam desse ambiente, por
ja estarem na comunidade académica devido as aulas; ndo é um ambiente ao qual o
cliente vai por causa do estabelecimento ou apenas para se alimentar. E importante
lembrar que os servigos disponibilizados em alguns restaurantes universitarios nao
séo restritos apenas aos estudantes, sendo utilizados por pessoas da comunidade
em geral. O RU de Cerro Largo, por exemplo, adota o sistema de distribuicdo mista
e tem como publico toda a comunidade académica, nao sé os estudantes.

Dadas as condicbes, esse tipo de instalacdo deve se preocupar com as
caracteristicas basicas de um restaurante, como higiene, refeicbes e atendimento,
mas também tem de buscar satisfazer o cliente nas suas necessidades diversas,

oferecendo, por exemplo, um ambiente agradavel e seguro, além de precos acessiveis
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e informacdes sobre o cardapio (BISOGNI; JASTRAN; BLAKE, 2011, apud JUNIOR
et al., 2015, p. 86). Os RUs sdo Unidades de Alimentacao e Nutricao (UANs) “que
atuam como ferramentas importantes na assisténcia estudantil, especialmente
para os alunos com baixo poder aquisitivo ou que residem a grandes distancias do
ambiente onde estudam” (ROHR et al., 2010, p. 2) ampliando, assim, a oferta de
refeicdes nutricionalmente balanceadas e seguras, a precos baixos.

Nessa mesma direcdo, Finatti et al. (2007, p. 246) afirmam: “para que o
aluno possa desenvolver-se em sua plenitude académica, é necessario associar a
qualidade do ensino ministrado, uma politica efetiva de assisténcia, em termos de
moradia, alimentacdo, saude, esporte, cultura e lazer, entre outras condicbes”.

Sendo assim, esses restaurantes, além de propiciarem uma maior facilidade para
o desenvolvimento académico dos alunos, sédo, ainda e principalmente, elementos
de grande importancia social, pois sdo um local com poder para ampliar as relagdes
sociais ou até mesmo possibilitar um maior contato entre os alunos, em um periodo
fora da sala de aula, além de contribuirem significativamente para diminuir um dos
problemas mais constantes nas universidades publicas: o alto indice de evaséao.
Proenca (2009), afirma que uma Unidade de Alimentacao e Nutricao (UAN)

pode serconsideradaumaatividade-fim [que] contribuidiretamente com arealizacio
do objetivo final da entidade, e cita hospitais e centros de saide como exemplos;
ou de atividades-meio [em que] se desenvolvem atividades que procuram reduzir
indices de acidentes, taxas de absenteismo, melhorar a aprendizagem, e prevenir
e manter a saude daqueles que atendem, cita escolas, universidades e industrias
como exemplos (PROENCA, 2009, apud VARELA et al., 2015, p. 5)

Ja o gerenciamento de uma Unidade de Alimentacdo e Nutricdo (UAN), na
visao de Abreu, Spinelli e Pinto (2009, apud VARELA et al., 2015, p.5) pode ser feito
de duas formas: pela autogestéo e pela concessao. Para os autores, na autogestéao,
a empresa possui e gerencia todo o processo e é responsavel pela produgcao do
alimento servido. Na concessdo, a empresa cede 0 seu espacgo para um terceiro
responsabilizar-se pela gestdo da UAN. E exatamente nessa ultima modalidade de
gerenciamento apresentada que esta enquadrado o RU do Campus Cerro Largo.

Os modelos nada mais sao que a escolha de caminhos diferentes para chegar

a um mesmo objetivo, o qual seja, um produto ou servico de qualidade.

2.2 A Qualidade

A qualidade € hoje uma das principais estratégias competitivas para as mais
diversas empresas de setores distintos, estando intimamente ligada a produtividade,
melhoria de resultados e aumento de lucros por meio da reducao de perdas e do
desperdicio, do envolvimento de todos na empresa e consequente motivacéo. A
qualidade representa a busca da satisfacédo, ndo s6 do cliente, mas de todos os
publicos de uma empresa, e também de sua exceléncia organizacional (ZANINI,
2013, p. 38).
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Para este autor, essas estruturas socializantes, que sdo os RUs, ndo se mantém,
se néo estiverem aliadas a qualidade em seus servicos.

Na Administracao Publica, a “implantacao da Qualidade [...] foi destacada como
importante instrumento para a eficiéncia do aparelho estatal, aliada imprescindivel
paraamelhoriadaqualidade dos bens e servigos produzidos no Pais e, principalmente,
para a melhoria da qualidade de vida do cidadéo” (ZANINI, 2013, p. 38). Sendo
assim, o termo “qualidade” adquire “conceitos variados e dinamicos, [que indicam,
fundamentalmente] o nivel de exceléncia do que é produzido” (ZANINI, 2013, p. 38).

No contexto dos RUs, a qualidade se volta a avaliagao no servigco de alimentacao
e supde, por isso, segundo Mezzomo (2002, apud ZANINI, 2013, p. 38) “o estudo
dos diversos aspectos inerentes a estrutura, aos processos e aos resultados”. Em
razao disso,

para assegurar a qualidade das refeicdes servidas no RU se faz necessaria a
implementacao de um sistema de controle de qualidade que atue em todas as
etapas do processo, desde a recepcéo dos alimentos até sua apresentacéo final,
com constante aperfeicoamento de todas as pessoas envolvidas no processo.
(CHIATTONE et al., 2203 apud ZANINI, 2013, p.38)

Por isso, a qualidade do alimento/ produto elaborado em um restaurante,
depende, segundo Nascimento (1992, apud ZANINI, 2013, p. 39) “da matéria-prima
utilizada, das condi¢des do processamento e dos cuidados higiénicos”, o que torna
“a busca da qualidade [ ] um processo continuo, inesgotavel, [alicer¢ado] no estimulo
a criatividade e no estabelecimento permanente de novos desafios, contribuindo,
[assim, também] para a melhoria da [q]ualidade dos servigos publicos” (CHIATTONE
et al., 2003 apud ZANINI, 2013, p. 38).

Mas, além da preocupacgéao com a qualidade do alimento, ainda h4, independente
do modelo de gestédo, outro desafio: o de manter, diariamente, a baixo custo, um
atendimento de qualidade, que requer empenho para tornar uma refeicao saudavel
e que atenda as necessidades nutricionais dos usuarios, isto €, com um cardapio
qualitativa e quantitativamente variado e equilibrado, a fim de apresentar qualidades
sensoriais e higiénico-sanitarias, aliadas a um bom atendimento, para manter a
saude de sua clientela.

Dessa forma, indiferente da op¢ao por modelo, a qualidade se torna um conceito
subjetivo, uma vez que, de acordo com Caravantes (1997, apud CARVALHO et al.
2015, p. 5), “aideia de qualidade depende da percepc¢ao de cada pessoa, pois, 0 que
para uns possui qualidade, pode nédo atender as expectativas de outros”. J& Crosby
(1979, apud CARVALHO et al. 2015, p. 5) “define qualidade como o atendimento aos
requisitos do cliente, ou seja, para ele, a satisfacao do cliente é a meta de qualquer
sistema”. E, ainda, segundo Paladini (2010)
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a qualidade pode ser definida de diversas maneiras, sem que, no entanto, apenas
uma esteja correta. Para ele, ela pode ser considerada como: algo abstrato, pois
nem sempre 0s clientes definem de maneira concreta quais s&o suas necessidades;
sindbnimo de perfeicao, da absoluta falta de defeitos no produto ou servico; aspecto
que varia de pessoa para pessoa; capacidade de fabricacdo - de maneira tal que
um produto ou servico seja finalizado conforme o projeto; requisito minimo de
funcionamento; entre outros (PALADINI, 2010, apud CARVALHO, et al., 2015, p. 6).

Enfim, qualidade é o fator determinante para sustentar o modelo de gestao
de RUs, em raz&o de ser dela que resulta a satisfacdo do cliente - o que torna
essas estruturas socializadoras focos de estudos e alvos de analise, como a que
ora se encaminha. Além disso, a qualidade, por ser visivel, pode ser demonstrada
concretamente, mas € medida por meio subjetivos, sendo um, o da satisfacdo do
cliente/usuario.

2.3 A Satisfacao

A satisfacao, por ser um resultado altamente subjetivo, pode se tornar instavel,
se nado estiver aliada a qualidade - fator que sustenta a constancia na soma dos
atributos oferecidos pela gestao dos RUs. Assim, satisfazer, significa, segundo Milet
(1997, apud JUNIOR et al. 2015, p. 86), antecipar-se “aos desejos dos clientes,
captando as suas necessidades implicitas e superando suas expectativas”, o que
associa, também, e novamente, “satisfacdo a atendimento de necessidades
implicitas e explicitas, por meio do conjunto de caracteristicas ou atributos do servi¢o
ou produto”. (TONTINI e SANT’ANA, 2007, apud JUNIOR et al. 2015, p. 86).

Dessa forma - por satisfacdo estar diretamente associada a qualidade - é
necessario que “os restaurantes [requeiram] uma metodologia adequada para o
monitoramento constante da qualidade percebida do servigo oferecido, sendo para
isso necessario um conjunto de conhecimentos sobre muitos aspectos” (COUTINHO;
MOREIRA; SOUZA, 2005, p. 1249). Podendo, assim, qualidade, satisfacao,
monitoramento ligar-se ao oferecimento de, “por exemplo, um ambiente agradavel,
precos acessiveis e informacdes sobre o cardapio” (BISOGNI; JASTRAN; BLAKE,
2011, apud JUNIOR et al. 2015, p. 86).

Por isso, “a satisfacdo dos clientes, medida por meio da aplicacdo de uma
pesquisa de mercado, € a maneira mais eficiente de avaliar o desempenho de uma
organizacao” (JUNIOR, et al., 2015, p. 86). Segundo McDaniel e Gates (2006, apud
JUNIOR et al., 2015, p.86), “a pesquisa de marketing € o principal canal para obter
informacdes oportunas paraatomadade deciséo, pois permite fornecer aostomadores
de decisbes dados sobre o diagnéstico atual e oferecer ideias sobre as mudancgas
necessarias”. Além disso, a pesquisa de satisfacao, proporciona outros beneficios,
como “percepcao mais positiva dos clientes quanto a empresa; informacdes precisas
e atualizadas quanto as necessidades dos clientes; relacdes de lealdade com os
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clientes, baseadas em acdes corretivas; e confianca desenvolvida em fungao de
maior aproximacao com o cliente” (ROSSI; SLONGO, 1998, p. 102). A pesquisa de
satisfacdo também tem, como meta, “criar padrées mais adequados de atendimento
aos clientes, aumentar o indice de retengcao dos mesmos, maximizar a sua satisfacao
e anular o indice de insatisfacao” (JUNIOR et al., 2015, p. 86).

Sendo, assim, a seguir, expde-se 0 método de trabalho utilizado para nortear a
pesquisa de satisfacédo realizada entre os usuarios do RU, do Campus Cerro Largo
da UFFS, a fim de se depreender o nivel de satisfacdo, que, por ser um resultado
subjetivo, é representado em quadros e graficos.

31 METODO

O presente estudo é realizado em duas etapas: a primeira consiste em uma
pesquisa bibliografica, que resgata o histérico do Restaurante Universitario da UFFS,
Campus Cerro Largo, aborda a finalidade dos Restaurantes Universitarios no Brasil e
contempla os conceitos de qualidade e de satisfacdo no meio académico/empresarial;
e a segunda, reside na aplicacado da pesquisa de satisfacdo, que € responsavel pela
origem dos dados que sustentam a analise da abordagem quantitativa, de natureza
exploratoria e descritiva, que é feita neste TCC.

De acordo com Hair et al. (2005), os planos de pesquisa descritiva s&o
estruturados especificamente para medir as caracteristicas descritas em uma
questdo de pesquisa. Por isso, uma investigacdo desse tipo, segundo Malhotra
(2006), procura quantificar os dados e, geralmente, aplica alguma forma de analise
estatistica. Nessa etapa, portanto, objetiva-se identificar, através da aplicacdo de
um questionario, as principais impressoes do publico usuario quanto a qualidade do
servico prestado, do ponto de vista econdmico, social e nutricional.

A pesquisa foi realizada no RU - Cerro Largo no periodo compreendido entre 04
e 13 de junho de 2018. Foi colhida uma amostragem de 232 (duzentos e trinta e dois)
usuarios a partir da aplicagcao de um questionario com 22 (vinte e duas) perguntas,
das quais 6 (seis) destinadas a tracar um perfil do usuario, 5 (cinco) relacionadas a
questdes de estrutura e higiene, e 11 (onze) com propdésito de avaliar a qualidade
do servico prestado. O formulario foi elaborado utilizando o aplicativo Google Docs
(www.google.com/docs). A escala de satisfagdo ou insatisfagdo, tem como base a
escala likert, a qual mostra o numero que € atribuido a cada nivel, numa sequéncia
de 1 a 5, como se pode visualizar no Quadro 1, abaixo:
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Quadro 1 — Escala de satisfacdo utilizada

Indiferente (nem
Muito insatisfeito Insatisfeito satisfeito nem Satisfeito Muito Satisfeito
insatisfeito)
1 2 3 4 5

Fonte: SCI (2018)

Dessa forma, a ferramenta, ou seja, o meio para se obter as informacdes
necessarias € a Pesquisa de Mercado, aplicada indistintamente entre todos os
usuarios do RU. Os resultados dela, além de fornecer os dados para este estudo,
serdo encaminhados a gestdo do contrato do RU e a Direcdo do Campus, com 0
proposito de gerar memoria técnica e cientifica para subsidiar futuras mudancas e
inovacoes, relacionadas ao atual modelo contratual, a fim de que se possa continuar
suprindo as expectativas e necessidades dos usuarios.

3.1 Restaurante Universitario da Universidade Federal da Fronteira Sul — Cerro
Largo

Superada a etapa estrutural, e licitada a empresa, iniciaram em agosto de 2015
as atividades do Restaurante Universitario do Campus Cerro Largo.

O modelo de gestéo operacional implantado no RU preconiza a total terceirizacédo
da aquisicéo, producao e distribuicéo das refeicées; cabendo a Universidade a gestéao
e fiscalizacdo do contrato através de acordos de niveis de servico previamente
estabelecidos - esse modelo implica na alocacéo de 2 (dois) servidores no RU: 1
(uma) Nutricionista e 1 (um) Administrador.

A partir da definicdo do modelo, estabeleceu-se também uma espécie de
gatilho contratual, no qual, a aquisi¢cao dos insumos, caso existam, sejam adquiridos,
obrigatoriamente de cooperativas vinculadas a Agricultura Familiar. Dessa forma,
segundo Schmitt (2011, apud CASSARINO, 2015, p. 4), em vez de “os alimentos
serem produzidos por produtores desconhecidos, transportados por longas distancias
pelas grandes corporagdes”, novas formas de produzir, de colher e de consumir 0s
alimentos sé&o trazidas, impulsionando inclusive o mercado local.

O Restaurante Universitario do Campus Cerro Largo funciona semanalmente de
segunda a sexta-feira, oferecendo duas modalidades de refei¢cées: almoco e janta. O
horario de atendimento para o almogo se estende das 11h15min as 13h e, da janta,
das 17h40min as 19h10min. A entrada no RU acontece mediante a apresentacéo da
carteira de estudante e do ticket vale- refeicéo, o qual pode ser adquirido no proprio
local ou na cantina do campus.

O custo da refeicdao para o estudante é de R$ 2,50, enquanto o custo efetivo
total da refeicdo contratada & de R$ 11,43; isso quer dizer que a UFFS subsidia
R$ 8,93 por refeicdo servida. Ja, para servidores e visitantes, o valor da refeicdo
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esta fixado no mesmo valor da contratacao, ou seja, R$ 11,43. O cardapio, além de
nutricionalmente balanceado, € semanalmente diversificado e publicado na pagina
da Universidade, no facebook.

A seguir, nas tabelas 1 e 2, é possivel visualizar o funcionamento quantitativo
do RU, isto é, a Tabela 1 mostra o total de refei¢cdes servidas, no periodo de agosto
de 2015 (més e ano de sua abertura) até maio de 2018; e a Tabela 2 apresenta os
nameros que representam a média diaria de refeicbes servidas no RU, por dia da
semana, no mesmo periodo.

Tabela 1 — Tempo de funcionamento X refeicdes servidas- 2015 - 2018

. Total Refeicoes - Refeicoes
Periodo servidas Refexcdes Alunos Servidoreshisitantes
Ago/l2015 a
maio/2018 235.300 187.934 47.366

Fonte: SCI (2018).

Do total de refei¢cbes, 79,87% foram servidas para alunos e 20,13% para
servidores e visitantes.

Tabela 2 — Média diaria de refeicGes servidas no RU - 2015 -2018

Segunda Terca Quarta Quinta Sexta
398 4715 469.5 452 1 337.8
Fonte: SCI (2018).

Conforme a Tabela 2, pode-se verificar que a maior demanda de refeicbes tem
relacéo direta com a concentragcdo de aulas em determinados dias da semana, e
essa média se mantém desde a abertura do RU em agosto de 2015.

41 APRESENTACAO/DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para que este trabalho seja melhor compreendido, a seguir, esta detalhado
o perfil do usuéario do Restaurante Universitario; e, em seguida, estdo postos os
atributos relacionados a estrutura e a higiene, acompanhados dos percentuais
que representam o nivel de satisfacdo dos usuarios frente ao modo que lhes
sdo apresentadas as instalacbées do RU; na sequéncia, abordam-se questbes de
organizacao e qualidade dos servigos prestados, informacdes sobre a importancia
de se conhecer a procedéncia dos alimentos, sobre a continuidade dos servigos do
RU e sobre a importancia da divulgagcéo do cardapio.

4.1 Perfil do usuario do Restaurante Universitario

Participaram da pesquisa 232 usuéarios do Restaurante Universitario (RU) da
Universidade Federal da Fronteira Sul (UFFS), Campus Cerro Largo, sendo esse um
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namero que superou todas as expectativas, uma vez que o percentual de participacao
chega proximo a 50% da média diaria de usuérios. Dos respondentes da pesquisa,
60,8% sao mulheres; 38,8% s&o homens; e 0,4% se identificaram como outros. A
faixa etaria esta concentrada, em sua maioria: 81,9% dos usuarios com idade entre
16 e 25 anos; 10,8% entre 26 e 34 anos; 4,3% entre 35 e 43 anos; e 3,4% acima de
43 anos.

Quanto ao vinculo com a UFFS: 90,9% sao alunos; 5,2% sao docentes; e 3,9%
séo servidores técnico-administrativos. Contudo, a maioria dos usuarios, 64,7%,
frequentam o RU apenas no almoco, enquanto que 30,6% frequenta no almoco e na
janta; frente a 4,7%, que frequentam apenas na janta.

A preferéncia pelo RU como local de alimentacédo é notéria, uma vez que 37,1%
dos usuarios frequentam o RU todos os dias da semana; e 37,9 % frequentam o
RU de 3 a 4 dias na semana; ao passo que 25% s&o usuarios de ocasido, ou seja,
frequentam o RU de 1 a 2 vezes por semana. Ainda entre os trés segmentos de
usuarios do RU, 53,9% afirmam receber algum tipo de bolsa, auxilio econémico ou
vale-alimentacao, enquanto que 46,1% afirmam n&o receber nenhum auxilio.

4.2 Estrutura e questoes de higiene

Partindo do pressuposto que as condi¢des estruturais e de higiene tém relacao
direta com o produto final oferecido, a Tabela 3, abaixo, mostra os percentuais
resultantes da pesquisa de satisfacéo dos usuarios, frente ao modo de apresentacao
das instalagdes do RU.

Tabela 3— Analise descritiva dos atributos relacionados a estrutura e higiene

Atributo . Mqﬂo Insatisfeito Indiferente Satisfeito Munc_a
insatisfeito satisfeito
Estrutura 0.4% 43% 6.5% 60.3% 28.4%
Instalacdo e
Limpezado 0 0.9% 2.2% 49.6% 47 4%
Refeitdrio
Limpeza das
instalacdes 0 0 3.9% 47.8% 48.7%
sanitaras

Fonte: SCl (2018)

A percepcéao dos usuarios, com relagdo ao atributo limpeza, esta em nivel bem

préximo ao almejado, porque atinge niveis surpreendentes; € assim também com as

questdes de estrutura, embora com um percentual um pouco menor.

Em grande parte, acredita-se que, o fato de o prédio do RU ser novo, ou

seja, possuir quatro anos de existéncia, contribui significativamente na opiniédo dos

usuarios. Em outras palavras, pelas razdes citadas, ainda ndo ha identificacao de

patologias visiveis que possam comprometer a imagem do RU.

Apesar da avaliacéo estrutural do RU merecer destaque, alguns aspectos como
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iluminacao, barulho, odor, ventilacéo e distancia entre os prédios, sdo apontados
como inconvenientes pelos usuarios. A Figura 1, abaixo, mostra os percentuais de
percepcao deles:

Inconvenientes sobre o RU

lluminagao | 0,9%

Barulho 8,2%
Odor (cheiro de comida) 9,5%
Ventilagdo 39,7%
Distandia entre os prédios 81,5%

Figura 1 — Aspectos inconvenientes sobre o RU
Fonte: Coleta de dados, 2018

Comentando-se esses indices, pode-se apontar, primeiramente, o mais alto
deles, que é a distancia entre o Bloco de Salas de Aula e o Restaurante - citado
por 81,5% dos usuarios - algo em torno de 500 metros. Essa distancia, no entanto,
nao é por acaso, faz parte do plano diretor do campus e do respectivo planejamento
de alocacao dos prédios. Isso n&o atenua o problema - principalmente em dias de
chuva, quando os estudantes dependem de outros fatores como ter guarda-chuvas
ou receber carona para conseguir acessar o RU - mas auxilia a todos na compreensao
das dimensOes previstas para o total das obras que compdem os campi da UFFS.
Em propor¢céo menor, esta a questao do calor e do frio excessivo que, embora nao
impecam, prejudicam a realizagcéo desse trajeto.

O segundo fator, mais saliente - ainda nessa mesma linha de raciocinio e/ou
de percepcao - fica o aspecto ventilagdo, apontado por 39,7% dos usuarios, como
também sendo um problema, visto que o prédio ndo possui nenhum climatizador
de ar, o que causa certo desconforto térmico (até suor), principalmente se for
considerada a amplitude térmica da regido. E, os demais aspectos, presentes na
Figura 1, pelos resultados apresentados, podem configurar percepc¢des individuais,
nao, necessariamente, representando um problema.

4.3 Organizacao e qualidade dos servicos prestados

Ao se pensar em organizacao e qualidade de servigos prestados, € conveniente

que se enumere alguns atributos integrantes do quadro que configuram essa
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atividade: organizacédo dos pratos e talheres; organizacado do buffet, atendimento
da equipe do RU; tempo de espera na fila; variedade do cardapio; relagao custo/
beneficio; e horario de atendimento. Na Tabela 4, abaixo, é possivel observar os
percentuais que marcam os niveis de satisfagdo, com relacéo a esses aspectos:

Tabela 4 — Organizacdo e qualidade dos servicos prestados

. Muito L . s Muito
Atributo insatigfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito
Organizagdo
pratos e 0.4% 4.3% 6.5% 51.7% 37.1%
talheres
Orgagﬁggfw do 13% 5.2% 11.6% 51.7% 30.2%
'egz';i‘g’;‘zgtgﬂa 1,7% 1.3% 11,.2% 48.3% 37.5%
Tempo de
espera na 2.2% 12 5% 27.2% 48,3% 9.9%
fila
Vaéi:rﬂzcé?ocm 7.3% 22 8% 15.1% 42.7% 12.1%
Re'bff?%f!g 0.9% 0.9% 5.2% A7.8% 45.3%
;gﬁﬁﬁ; 2.2% 10.3% 9.1% 51.7% 26.7%

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da leitura desses dados, pode-se depreender que, em todos os atributos
pesquisados, exceto “variedade no cardapio” e “tempo de espera na fila”, o grau de
avaliacao “satisfeito” e “muito satisfeito” varia entre 78,4% e 93,1%. Esses resultados
sdo muito expressivos, caso se considerar que o RU esta em funcionamento ha 3
(trés) anos, ou seja, desde a construgao do prédio, da aquisicao de equipamentos
industriais, da contratacdo da empresa cessionaria, do estabelecimento de rotinas
diarias, tudo € novo e feito por pessoas, sejam servidores, terceirizados, que nao
tinham expertise, na area. No linguajar popular, pode-se afirmar que “as abdboras
foram se ajeitando com o andar da carroga”.

Chama a atencao, e de certa forma nao poderia ser diferente, a satisfagdo com
relacéo ao custo/beneficio das refei¢coes: percentual de 93,1%. Numa analise mais
subjetiva, esse resultado pode advir de duas percepgdes: a primeira, que a refeicao
e todos os elementos que a cercam como sabor, aroma, higiene, instalacées séo
condizentes com o valor de R$ 2,50; ou ainda que, mesmo que todos esses fatores
deixassem a desejar, pelo valor pago, nao valeria a pena o deslocamento ao centro
para fazer as refeicbes em restaurantes ou, até mesmo, preparar algo em casa.
De certa forma, isso mostra que o RU, como politica de assisténcia estudantil, esta
atingindo seus propdésitos, que € proporcionar, aos estudantes, preocupagao apenas
com o estudo e ndo com fatores externos, como alimentacdo e moradia, muito

embora ainda nao se tenha evoluido nesse ultimo.
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4.4 Conhecimento sobre a procedéncia dos alimentos

A questéo sobre a procedéncia dos alimentos oferecidos no RU é um fator bem
importante, porque, embora seja natural que o estudante n&o tenha conhecimento
sobre a procedéncia dos alimentos usados para produzir as refeicdes no RU - até,
porque isso ndo é uma obrigacao dele e, sim da gestdo do Restaurante Universitario,
a qual deve garantir aos seus usuarios alimentos sanitariamente compativeis com
a legislagcdo vigente e com valores de mercado adequados, estabelecidos no
Termo de Referéncia da licitagdo - é pela confiangca que se estabelece o vinculo
de tranquilidade mental, atitude necessaria para assimilar e produzir conhecimento/
trabalho, atividade que se espera dos estudantes/usuarios.

Abaixo, na Figura 2, podem ser visualizados 0s percentuais que revelam os
niveis de conhecimento/desconhecimento dos usuarios sobre a procedéncia dos
alimentos utilizados no RU da UFFS, Campus Cerro Largo:

Figura 2 — Conhecimento da procedéncia dos alimentos

N&o 88,8%
Sim 11,20%

Fonte: Dados da pesquisa.

A partir dos resultados da Figura 2, acima, percebe-se que, apenas 11,20%
dos usuarios do RU da UFFS - Campus Cerro Largo tém conhecimento sobre a
procedéncia dos alimentos usados para produzir as refeicdes no RU. Assim, embora
0 usuario ndo conhecendo a procedéncia dos alimentos oferecidos no RU, mas
tendo confianca ou despreocupacao com esse fator, a responsabilidade das pessoas
envolvidas em sua gestdao aumenta, porque, sendo servidor publico, deve-se ter o
compromisso firmado com a promog¢ao do bem comum e do uso correto dos recursos
disponibilizados pelo governo para esse fim - fator que também corrobora com a

finalidade da pesquisa de satisfacédo, cujos resultados sdo usados neste trabalho.

4.5 Importancia da procedéncia na hora do consumo

Embora a maioria dos usuarios do RU nao tenha conhecimento da procedéncia
dos alimentos (88,8%, como mostra a Figura 2), esse fator é importante, porque é
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pela qualidade do alimento consumido que se alcanga, ou néo, o equilibrio necessario
para realizar as tarefas diarias. A seguir, na Figura 3, encontram-se 0s percentuais
qgue representam o grau de informacgao dos usuarios do RU, sobre esse aspecto:

—.._.Figura 3 — Importancia da procedéncia na hora do consumo

vao [ <22
sm | 57 5%

Fonte: Dados da pesquisa

Através dos resultados constantes na Figura 3, pode-se depreender que, embora
a maioria dos usuarios do RU nao tenha conhecimento da procedéncia dos alimentos,
uma parcela significativa, 57,8% se preocupa com esse aspecto e, menos ainda, sao
0s que se importam com o aspecto legal, ndo s6 porque aquele & mais fiscalizado
nos RUs, do que nos estabelecimentos comerciais comuns, mas sim pelo fato de a
sanidade do alimento consumido proporcionar a estabilidade fisiol6gica necessaria
para enfrentamento do conturbado mundo académico. Além disso, se a maior parte
dos usuérios do RU n&o conhecem a procedéncia dos alimentos servidos (88,8%),
pelo menos, serve o consolo, que (57,8%) se preocupam com isso, resultado que

estimula a manutencao e o aprimoramento dessa atividade institucional.

4.6 Importancia da continuidade dos servicos do RU

Como se pode perceber até aqui, os resultados da pesquisa ja mostram a
importancia dos servicos do RU. A seguir, na Figura 4, pode-se realizar a leitura dos
percentuais relacionados a continuidade ou n&o dessa atividade.
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Figura 4 — Importancia da continuidade dos servicos do RU

Importancia da continuidade dos ser-
vicos do RU

Uma questdo de logistica em razdo da distancia do centro _ 40,9%

Alimentacdo barata e nutritiva _ 63,4%

Fonte: Coleta de dados 2018.

A partir da opinido dos usuarios, percebe-se que a continuidade dos servigcos
do RU representa, para 36,2%, a possibilidade de continuar o curso, enquanto
para 40,9% dos respondentes, trata-se de uma questao logistica, uma vez que a
Universidade fica distante do centro; e para 63.4% dos respondentes consideram
a alimentagao barata e nutritiva. Dessa forma, tem-se a reafirmagao dos resultados
anteriores que apontam para a manutencao do RU, por ser uma alternativa barata,
saudavel e confiavel.

4.7 Importéncia da divulgacao do cardapio

No que diz respeito aos aspectos que compdem a pesquisa de satisfacao, tem-
se, na Figura 5, na sequéncia, a importancia da divulgacao do cardapio, subdividido
em: indiferente, porque acompanha os amigos/colegas; independente do cardapio,
n&o teria outra opgéo acessivel; e, a divulgacéo faz diferengca em optar por fazer as
refeicbes no RU.
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Figura § — Importancia da dvulgacao do cardapio

Importancia da divulgacao do cardapio

Indiferente. Porgue acompanho meus amigos/colegas 12,1%
Nao.Independente do cardapio, ndo tenho outra opcao acessivel 31,0%

Sim.A divulgacao faz diferenca em optar fazer as refeigdes no RU 56,5%
Fonte: Coleta de dados 2018

Ao se observar os resultados da Figura 5, percebe-se que a divulgagao faz
diferenca, mas nao € fator decisivo, uma vez que, assim como quem frequenta
diariamente um restaurante comercial tem nogao exata do cardapio, € inimaginavel
pensar que nos dias atuais ndo se divulgue de forma antecipada o cardapio da
semana posterior, ainda mais num ambiente publico onde um dos principios basicos
€ a publicidade das informacgdes. No entanto, percebe-se que, mesmo havendo
essa divulgacédo semanal, se somados os aspectos “indiferente” e “nao”, 43,1% dos
usuarios nao consideram o cardapio como fator de decisao, enquanto que 56,9%
usam a informacéao para fazer a escolha dos dias que vao ou nao acessar o RU.

51 CONSIDERACOES FINAIS

Pensar uma Universidade Publica sem moradia estudantil, nos tempos atuais,
até seria concebivel, uma vez que o investimento é alto, as questdes de logistica
operacional poderiam ser precarias e inadequadas, e a amplitude, deficitaria. Por
outro lado, essa légica pode nao se aplicar aos Restaurantes Universitarios, no
geral, ja que no caso do Campus Cerro Largo, os usuarios do RU representam
quase 50% dos alunos matriculados - realidade que pode se repetir em outros locais.
Ainda, referindo-se ao Campus Cerro Largo, percebe-se que, a partir da analise
dos usuarios, que a questdo da qualidade do servico, aliado ao seu valor monetario
estd consolidada, ou seja, para 63,4% dos usuarios, os servicos do Restaurante
Universitario deveriam continuar pelo fato de o produto final entregue ser considerado
bom. Também, os outros aspectos analisados pelos usuarios, “possibilidade de
continuar o curso”, 36,2%; e “questao de logistica em razdo da distancia do centro”,
40,9%, séo fatores ligados intimamente com a qualidade de vida do estudante na
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Universidade. Em outras palavras, ndo ter mais o RU traria ao estudante uma
série de preocupacoes, sejam elas de ordem financeira e, consequentemente, a de
continuar estudando, mas também relacionadas a organizag¢ao da sua rotina, o que
evidentemente desvia do foco principal, que é o estudo.

Em razao deste trabalho ter como objetivo principal avaliar o nivel de satisfacdo
dos usuarios do Restaurante Universitario (RU) da Universidade Federal da
Fronteira Sul, Campus Cerro Largo, os resultados da pesquisa serao encaminhados
a fiscalizacdo e a gestdo do contrato, a empresa cessionaria do espaco publico e
também a Direcao do Campus. Além disso, porque a pesquisa de satisfacao, aplicada
entre os dias 04 e 13 de junho, trouxe resultados muito elucidativos relacionados ao
perfil do usuéario do RU, suas percepcdes a respeito de aspectos estruturais e de
higiene, e também acerca da qualidade final do produto ou servigco oferecido - como
alimento barato, saudavel e nutritivo - € que esses indices serdo utilizadas como
meio avaliativo do processo de gestdo do RU do Campus. Assim, devido a relevancia
de seu processo de execucao e de seus resultados, também é de importancia que
se retome o trajeto da pesquisa realizada, ja que a aplicacdo de questionarios serve
para dar suporte, quando se deseja unir a teoria e a pratica, dentro de estruturas
organizacionais.

O presente questionario disponibilizado foi respondido por 232 (duzentos
e trinta e dois) usuarios, dos quais 211 (duzentos e onze) estudantes, 12 (doze)
professores e 9 (nove) técnicos. Apesar das limitacbes existentes, principalmente
com relagdo a objetividade das perguntas e a impossibilidade de identificagdo causal
da satisfacéo ou insatisfacéo, a obtencéo de uma amostra t&do grande contribui para
minimizar esses problemas e melhorar a preciséo dos resultados, corroborando com
o0 conhecimento do autor desse trabalho, relacionado ao RU da UFFS, uma vez
que ele também é usuério assiduo do restaurante e gestor do contrato, podendo
assim usar esses subsidios para a manutencdao, mudanga ou mesmo exclusao
de procedimentos operacionais adotados atualmente. E prudente e aconselhavel
sugerir, que em pesquisas futuras sejam definidas analises mais sofisticadas, a fim
de se entrecruzar variaveis de perfil e de nivel de satisfacdo dos usuarios, para
verificar se existem associag¢des significativas entre elas.

Nessa légica, justamente por ser a pesquisa restritamente objetiva, ou seja, 0
respondente é indagado a se posicionar ante a qualidade ou ndo de determinado
atributo, naquele momento, é que os altos indices de satisfagcado obtidos na maioria
dos aspectos ndao podem representar, de forma alguma, motivo para ado¢ao daquela
velha maxima: “em time que esta vencendo nédo se mexe”; muito pelo contrario, em
outras palavras o raciocinio deve ser: “nao se deve esperar comecar a perder, para
entédo querer propor mudangas”. Com relacao a isso, chamam atengao dois atributos

levantados na pesquisa, cuja avaliagéo foi inferior aos demais.
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O primeiro deles esta relacionado a “variedade do cardapio”, em que a soma de
insatisfeitos e muito insatisfeitos chega a 30,3%. Embora seja um percentual dentro
dos padrdes aceitaveis, até porque se volta ao gosto pessoal, é importante monitorar
esse aspecto junto a nutricionista da UFFS e da empresa cessionaria, para ver a
possibilidade de poder alterar o cardapio com mais frequéncia, mas mantendo os
mesmos principios nutricionais. O segundo aspecto diz respeito aos inconvenientes
do RU. Ainda que houvesse a possibilidade de escolher mais de uma op¢éo, nessa
pergunta, é quase unanime a questdo da distancia entre os prédios com 81,5%,
seguido da questado da ventilagcdo com 39,7%. Percebe-se que sao dois fatores
ligados intimamente ao clima e que de forma pontual podem dificultar o acesso do
estudante ao RU. Possiveis encaminhamentos, sobre esses problemas, passam
obrigatoriamente pela gestao superior da Universidade, a qual dentro das suas
limitacGes orcamentarias devera diagnosticar isso como um problema administravel
ou incontornavel. Caso for entendido como o ultimo, obrigatoriamente, havera a
necessidade de se transferir recursos de outros setores para resolver esse.

Por fim, pode-se afirmar que, havendo um diagnostico claro sobre os possiveis
gargalos e sobre as potencialidades operacionais existentes, fica evidente que o
conceito de “Restaurante Universitario” no Campus Cerro Largo da Universidade
Federal da Fronteira Sul, ante seu publico usuario, estd de acordo com suas
expectativas, principalmente no que diz respeito a relacdo custo/beneficio. Tal
resultado € alentador, principalmente, caso se considerar que, atualmente, as
estruturas publicas, ou melhor, os servigos publicos de um modo geral passam por
uma descrenca total diante da populagéo.
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