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APRESENTACAO

O campo cientifico de Administracdo tem evoluido muito rapidamente ao longo
das décadas por meio de uma estrutural tendéncia de crescente incorporagcdo de novas
agendas tematicas reflexivas aos avancos empiricos e as transformagdes na realidade
tecnoldgica, organizacional e da propria sociedade.

Alicercado na compreensao de que a construcao do estado da arte no pensamento
cientifico se fundamenta nas ricas experiéncias empiricas, o presente livro, “Organiza¢bes
Publicas e Empresas Privadas: Estratégia, Inovacéo e Tecnologia” traz uma instigante
agenda de estudos administrativos.

O objetivo de discutir desta obra coletiva, desenvolvida por um conjunto diferenciado
de mais de 80 pesquisadoras e pesquisadores € discutir a realidade das organizagbes
publicas e privadas por meio de uma reflexdo imersiva sobre uma agenda tripartite de
discussoes relacionadas a estratégia, inovagao e tecnologia.

Estruturado em 25 capitulos, este livro apresenta relevantes pesquisas que coadunam
de uma mesma légica dedutiva, partindo da abstragéo tedrica no campo epistemoldgico da
Administraca@o até chegar a empiria de estudos de caso, embora trazendo uma pluralidade
de diferentes recortes tedrico-metodolégicos para a andlise.

Anatureza exploratoria, descritiva e explicativa dos estudos do presente livro combina
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teéricos e procedimentos metodologicos
de levantamento e analise de dados, corroborando assim para a apresentagdo de uma
genuina agenda eclética de estudos, permeada pela pluralidade do pensamento e pela
capacidade dialogica dos estudos.

Em fung¢@o do paradigma eclético manifestado pela combinacdo de um conjunto
diversificado de abordagens teorico-metodologicas, os principais eixos imersivos de
conducao dos debates focalizaram as agendas de logistica, marketing, mercado de trabalho
e gestdo de pessoas, planejamento e gestao estratégica, bem como de empreendedorismo
e inovagéo.

Com base nas discussdes e resultados obtidos nesta obra, uma rica construgdo
epistemoldgica é fornecida a um potencial amplo publico leitor, fundamentada em relevantes
analises de estudos de casos que corroboram tedrica e conceitualmente para a producéo
de novas informacdes e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizagdes publicas
e de empresas privadas no periodo contemporaneo.

Excelente leitura!

Prof. Dr. El6i Martins Senhoras
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RESUMO: Este artigo faz parte de uma pesquisa
mais ampla, que teve como objetivo mensurar
0 grau de satisfacdo dos discentes de uma
Instituicao Federal de Ensino Superior (IFES) em
relacdo a oferta dos servicos complementares
mais relevantes associados a atividade de
ensino, a partir da perspectiva da pesquisa
de marketing. Contudo, devido as limitagbes
de tamanho, este artigo apresenta o recorte
especifico dos achados relativos ao Restaurante
Universitario (RU), tendo em vista o seu cunho
social para os alunos, bem como o impacto na
permanéncia estudantil. Para tanto, foi utilizado
0 método misto de pesquisa, onde os resultados
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da abordagem qualitativa serviram como base
a pesquisa quantitativa. No que concerne a
abordagem quantitativa, foi utilizada a pesquisa
do tipo survey, com aplicagdo de questionarios
in loco e online, no ano de 2018, tendo resultado
no tamanho amostral de 602 alunos, cujos dados
foram analisados através do software SPSS.
Os resultados demonstraram que 0s servigos
ofertados pelo RU ocupam a segunda posicéo
no ranking de importancia dentre os dez servigos
pesquisados, todavia, no que tange a satisfagao,
a média das avaliagbes esta dentro da zona de
insatisfagéo, principalmente em decorréncia das
percepc¢des dos alunos acerca dos componentes
de tempo de espera em filas, ventilagéo, questéao
nutricional da refeicdo e qualidade da refeigédo.
Ademais, de acordo com testes estatisticos, tais
como T de Student e Kruskal Wallis, o estudo
revelou que existem divergéncias significativas de
satisfacdo quando séo realizadas comparacoes
por sexo, turno e Instituto. Desta forma, o estudo
pretendeu apresentar um panorama geral dos
servicos do restaurante universitario desta
universidade, bem como demonstrar como a
pesquisa de marketing pode ser utilizada por
IFES para elucidar problemas relacionados a
mensuracdo da satisfagdo, assim como alocar
adequadamente os recursos publicos, ainda mais
diante do atual contexto de contingenciamento e
cortes orcamentarios enfrentados pelas IFES.
PALAVRAS-CHAVE: Restaurante universitario,
Pesquisa de marketing, Satisfacao e Instituicoes
Federais de Ensino Superior.
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DEGREE OF SATISFACTION OF DISCENTS IN RELATION TO THE SERVICES
OF THE UNIVERSITY RESTAURANT OF A PUBLIC UNIVERSITY: AN
APPROACH FROM THE OF MARKETING RESEARCH
ABSTRACT: This article is part of a broader survey, which aimed to measure the degree of
satisfaction of students at a Federal Institution of Higher Education (IFES) in relation to the
provision of the most relevant complementary services associated with teaching activity, from
the perspective of marketing research. However, due to size limitations, this article presents
the specific cut of the findings related to the University Restaurant (UK), in view of its social
nature for students, as well as the impact on student stay. For this, the mixed research method
was used, where the results of the qualitative approach served as the basis for quantitative
research. Regarding the quantitative approach, a survey was used, with questionnaires
applied in loco and online, in 2018, resulting in a sample size of 602 students, whose data
were analyzed using the SPSS software. The results showed that the services offered by
the UK occupy the second position in the ranking of importance among the ten services
surveyed, however, with regard to satisfaction, the average of the evaluations is within the
dissatisfaction zone, mainly due to the students’ perceptions about components of waiting
time in queues, ventilation, nutritional question of the meal and quality of the meal. In addition,
according to statistical tests, such as Student’s T and Kruskal Wallis, the study revealed that
there are significant divergences in satisfaction when comparisons are made by sex, shift
and Institute. In this way, the study intended to present an overview of the services of the
university restaurant of this university, as well as to demonstrate how the marketing research
can be used by IFES to elucidate problems related to the measurement of satisfaction, as well
as to properly allocate public resources, even more in the current context of contingency and

budget cuts faced by IFES.
KEYWORDS: University restaurant, Marketing research, Satisfaction and Federal Higher
Education Institutions.

11 INTRODUGAO

Atualmente uma das areas mais estudadas em marketing € a satisfacéo do cliente,
tendo em vista a sua relagdo direta com o tema central do conceito de marketing, bem
como o fato de que nenhuma empresa sobrevive sem clientes (ALVES, ET. AL., 2015). Por
isso, cada vez mais as empresas, seja de fornecimento de produtos ou de servicos, estao
atentas com a satisfacdo dos clientes e a utilizam como fator-chave para o sucesso.

A preocupacado com a satisfacdo do consumidor é extremamente presente no setor
privado, até mesmo porque impacta diretamente na obtencédo de lucros da organizacgéo.
Contudo, esse construto de marketing costuma ser pouco empregado no setor publico
brasileiro, onde a obtengéo de lucros ndo é o foco, e sim o bem-estar social do cidadao.
No entanto, conforme destacam Zeithaml e Bitner (2003), muitos planejadores de politicas
publicas acreditam que €& possivel utilizar as ferramentas de marketing, inclusive de
satisfacdo, para a melhoria dos servicos publicos.

No ramo da educacao publica brasileira estdo as Instituicbes Federais de Ensino
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Superior (IFES). As Universidades Federais estdo inseridas nesse segmento e possuem um
papel de extrema relevancia para a sociedade, pois s@o responsaveis por gerar e transmitir
saberes e valores, promovendo, de forma estratégica, o desenvolvimento econémico e
social do pais (SILVEIRA, ET AL., 2005; MEC, 2014). Dentre as diversas frentes de atuagéo
destas instituicOes estdo os programas de assisténcia estudantil, cujos restaurantes
universitarios sao importantes ferramentas para subsidiar a permanéncia dos alunos na
universidade, em especial aqueles em situacdo de maior vulnerabilidade socioeconémica.
Os restaurantes universitarios tém como objetivo a produgéo e fornecimento de refei¢cdes a
baixo custo, para que os discentes possam alimentar-se adequadamente e visam contribuir
para o melhor rendimento académico.

Conforme destacam Marques, Pereira e Alves (2010), as instituicbes educacionais
bem sucedidas, sejam elas do setor privado ou do publico, sabem lidar eficazmente com
0s seus publicos e geram altos niveis de satisfagdo. Entretanto, diante de um cenario
com rgpidas mudancgas e da realidade financeira e orcamentaria vivenciada pelas IFES
nos ultimos anos, essas instituicbes necessitaram de ferramentas de gestdo que fossem
capazes de auxiliar na prestacao de servicos publicos de qualidade, que atendessem
as necessidades dos cidadaos e que permitissem aplicar de forma mais assertiva os
recursos financeiros publicos. Dentre as ferramentas de gestdo, utilizadas por diferentes
tipos de organizacbes, a pesquisa de marketing possui um elevado potencial para prover
subsidios a tomada de decisdo gerencial, inclusive para distintas finalidades, e que pode
ser perfeitamente aplicada por instituicbes pertencentes ao setor publico, tal como as
universidades federais. Ademais, € comumente utilizada para identificar as necessidades
dos usuarios, mensurar o nivel de satisfagéo e priorizar questées institucionais (HAIR ET
AL., 2014; MALHOTRA, 2012; ZIKMUND; BABIN, 2011).

Com base nesse panorama, acredita-se que as universidades publicas podem
utilizar a pesquisa de marketing para mensurar a satisfacdo dos discentes em relagéo aos
servicos complementares ao ensino, com o objetivo de adotar as medidas necessarias a
manutengéo e melhoria destes, assim como aplicar de forma mais eficiente os recursos
publicos, dentre outros diversos beneficios possiveis (KOTLER; LEE, 2008).

O problema da presente pesquisa esta fundamentado na crescente demanda social
por melhoria na prestacdo dos servicos publicos, tal como ocorre na area de educacgéo, e
da necessidade de atendimento mais efetivo das demandas sociais. Desta forma, emergem
0s objetivos da pesquisa, que consistem em mensurar o grau de satisfagéo dos discentes
da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro (Campus Seropédica) em relagéo a oferta
dos servigos do Restaurante Universitario, bem como identificar a importancia deste servigo
e em quais aspectos ocorrem divergéncias significativas de satisfacéo.
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2.1 As Universidades Federais e os Reflexos do Processo de Expansao

De acordo com a Organizagéao das Nagdes Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a
Cultura — UNESCO (2009), a educacéo superior € compreendida, no cenario internacional,
como um bem publico. Conforme destacam Silveira et al. (2005, p. 1), “a universidade
tem a misséo transecular de gerar, conservar, transmitir e ritualizar uma herancga cultural
de saberes, ideias e valores que promovem o desenvolvimento da sociedade”. Ademais,
conforme preconizado pelo MEC (2012), a educacao superior pode ser percebida como
um patriménio publico, com o dever de responder as demandas sociais, e, portanto, &
indissociavel a participagéo de estudantes, professores e pesquisadores na definicdo das
prioridades sociais.

Diante dessa relevancia, bem como do reconhecimento do papel da universidade
como instrumento de transformacédo social, e da necessidade de expandir o acesso ao
ensino superior publico no Brasil, o Governo Federal, ao longo da primeira década dos
anos 2000, desenvolveu politicas publicas para fomentar este crescimento, principalmente
por intermédio do Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansédo das
Universidades Federais (REUNI).

A partir de enté@o, houve a expanséo da estrutura fisica das universidades federais,
mediante a criacdo de novas unidades ou ampliacdo das estruturas ja existentes,
bem como o significativo aumento no nimero de alunos matriculados. Em decorréncia
deste crescimento, 0s servicos complementares ao ensino também foram diretamente
impactados por essas mudancas e, portanto, merecem realce nesta discussdo. Os
servicos complementares ao ensino podem ser entendidos como aqueles que ndo estao
diretamente relacionados as atividades finalisticas das universidades (ensino, pesquisa e
extensdo), todavia sdo extremamente importantes para o suporte da atividade fim, e em
funcéo do papel que exercem na manutencéo dos estudantes na instituicdo, especialmente
aqueles em maior vulnerabilidade socioecondémica (UFRRJ, 2013). Dentre os servigos
considerados complementares estdo os do restaurante universitario, que é o objeto de
estudo do presente artigo.

Conforme destaca Michelotto (2006), a ampliacdo do ensino, a partir do REUNI,
nao foi negativa, pois gerou possibilidades de acesso a uma parcela maior da populacéo,
de diversas regides do pais, 0 que nao ocorria antes. No entanto, embora o REUNI tenha
trazido beneficios as universidades federais, € possivel que este crescimento tenha ocorrido
de forma desorganizada, bem como houve um descompasso em relagéo a infraestrutura de
apoio para esta expanséo, principalmente no que concerne a melhoria das condi¢cbes para
disponibilizacdo dos servicos complementares necessarios, que em muitas universidades
ndo foi capaz de acompanhar, de forma adequada, as expansdes fisica, académica e
pedagogica.
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Em decorréncia da expanséo das universidades federais, houve a necessidade de
um substancial aumento dos servigos complementares ao ensino prestados para subsidiar
esta nova realidade. Porém, a partir dessas mudangas, também cresceram as pressées
por melhorias na prestacdo destes servicos, de maneira que estes fossem capazes de
atender as necessidades dos discentes. Além disso, cabe destacar que nos Ultimos anos
as universidades federais vém apresentando dificuldades financeiras, devido ao corte de
verbas e irregularidade dos repasses orcamentarios (MEC, 2012; ANDIFES, 2017, 2018 e
2019).

2.2 Pesquisa de Marketing e Satisfacao

Conforme destaca Manzo (1986), apdés a Segunda Guerra Mundial, ocorrida no
periodo de 1939 a 1945, houve um intenso crescimento nas atividades de pesquisa. Na
area de marketing, isso foi refletido na adog¢do de pesquisas cientificas para pautar as
decisdes sobre as politicas de marketing das instituicoes (MANZO, 1986, p. 35). Outrossim,
este autor ressalta que cada vez mais as decisdes de marketing estdo sendo tomadas
com base em pesquisas cientificas, o que possibilita aos gestores agir com eficiéncia para
atingir os objetivos desejados (MANZO, 1986, p. 35).

De acordo com Zikmund e Babin (2011, p. 24), a pesquisa de marketing no século XXI
esta em constante mudanca, e grande parte destas transformagdes pode ser atribuida as
novas tecnologias de comunicagéo e a tendéncia de um mercado mais globalizado. De forma
complementar, Hair et al. (2014, p. 4) ressaltaram a expansao da pesquisa de marketing nos
Ultimos anos, embasados no surgimento das midias sociais, dos levantamentos online e da
telefonia movel. Entretanto, na viséo destes autores, apesar da emergente importancia das
novas ferramentas e conceitos relacionados a pesquisa de marketing, eles afirmam que
continuam igualmente relevantes as tradicionais ferramentas utilizadas, tais como: teste
de hipéteses, definicdo dos construtos, amostragem, confiabilidade, validade e analise de
dados (HAIR ET AL., 2014, p. 4).

Consoante com Malhotra (2012, p. 6), atualmente a pesquisa de marketing é
utilizada por todos os tipos de organizagdes. Zikmund e Babin (2011, p. 7) acrescentam que
a pesquisa de marketing também pode auxiliar as organizagbes sem fins lucrativos, tendo
em vista que estas existem para satisfazer as necessidades da sociedade.

Kotler e Lee (2008, p. 267) definem que a pesquisa de marketing é a “elaboracgéo,
coleta, analise e edi¢do de relatérios sisteméticos de dados relevantes para uma situacéo
especifica de marketing enfrentada por uma organizagdo”. Ja de acordo com Malhotra
(2012, p. 6), a pesquisa de marketing compreende “a identificacdo, coleta, analise,
disseminacéo e uso de informagdes de forma sistematica e objetiva para assessorar a
geréncia na tomada de decisdes relacionadas a identificacdo e solugéo de problemas (e
oportunidades) de marketing”.

Segundo Hair et al. (2014, p. 31), o processo de pesquisa de marketing possui as
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seguintes etapas, conforme quadro 1:

Etapas Passos

Identificar e esclarecer as necessidades de informagdes.

Etapa |: Determinar o Definir as perguntas de pesquisa.
problema de pesquisa

Especificar os objetivos da pesquisa e confirmar o valor da
informacao.

Determinar o projeto de pesquisa e as fontes de dados.

Etapa II: Selecionar uma Elaborar a concepgéo da amostragem e o tamanho da amostra.

concepgdo de pesquisa Examinar as questdes e as escalas de mensuragao.

Elaborar e realizar o pré-teste do questionario.

Coletar e preparar os dados.
Analisar os dados.
Interpretar os dados para produzir conhecimento.

Etapa Ill: Executar a
concepgéao da pesquisa

Etapa IV: Comunicar os Preparar e apresentar o relatério final.
resultados

Quadro 1 - Etapas e passos do processo de pesquisa de marketing

Fonte: Hair et al. Fundamentos de pesquisa de marketing, 2014, p. 33.

Especificamente no ambito do setor publico, que € o campo objeto deste estudo, os
autores Kotler e Lee (2008, p. 267) afirmam que a pesquisa de marketing € uma ferramenta
capaz de fornecer informacdes de grande validade as instituicdes publicas, dentre as quais
se destacam: 1 — A obtencao de dados acerca dos cidadaos, tais como comportamentos e
perfis, para transforma-los em informagdes Uteis a tomada de decisdo; 2 — Busca continua
de feedback para avaliar a satisfacdo dos cidaddos com as politicas e acdes adotadas nos
servigos publicos; 3 — Para auxiliar as instituicbes publicas a determinar as caracteristicas
de produtos, programas e servicos; 4 — Para auxiliar na tomada de decisdo acerca de
investimentos e desinvestimentos; 5 — Pode ajudar a evitar o langcamento de programas e
acoes que nao estejam de acordo com as necessidades prioritarias dos cidadaos. Portanto,
€ possivel perceber que apesar das diferencas nas quantidades de etapas e nas respectivas
denominacdes, descritas pelos influentes autores de pesquisa de marketing, esta possui
diversas finalidades e pode ser aplicada a inUmeros problemas (HAIR ET AL.; 2014, p. 6).

J& no que concerne ao construto da satisfacédo, diversos autores apregoam que
existe uma relacdo entre a satisfacdo e as expectativas dos clientes (OLIVER, 1980;
DESARBO, 1988; ZEITHAML; BITNER, 2003; HOFFMAN ET AL., 2009; BLACKWELL;
MINIARD; ENGEL, 2011). Além disso, grande parte dos estudos sobre a satisfagcéo baseia-
se na teoria de que a confirmacdo ou nado confirmacdo de expectativas pré-consumo é
o principal fator determinante da satisfacdo. Segundo Hoffman et al. (2009, p. 342),
“a definicdo mais popular para satisfacdo ou insatisfacdo do cliente é que ela é uma
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comparacao das expectativas do cliente com suas percepcdes a respeito do encontro de
servico real”. Desta forma, é possivel conceber que as percepg¢des acerca dos servicos
envolvem as expectativas que cada individuo possui sobre eles, e que estas s6 podem ser
confirmadas ou desconfirmadas quando o cliente experimenta o servigo e estabelece uma
comparacao entre a expectativa e a realidade vivenciada, ou seja, € com base nos contatos
de servigcos, que os clientes constroem suas percepgdes sobre satisfagcdo. Neste sentido,
Blackwell et al. (2011, p. 83) afirmam que “a satisfacdo acontece quando a performance

percebida confirma as expectativas dos consumidores”.

31 METODOLOGIA

O presente estudo foi composto por duas abordagens, sendo a primeira qualitativa
€ a segunda quantitativa, e, portanto, utilizou o0 método misto de pesquisa.

No que concerne a concepcao de pesquisa, a primeira etapa pode ser caracterizada
como exploratéria, pois pretendeu obter os principais focos do estudo, mediante a
identificacdo dos componentes mais relevantes do restaurante universitario. A segunda
etapa pode ser categorizada como descritiva porque visou descrever percepcgoes,
expectativas e sugestbes dos discentes da UFRRJ em relacdo aos servicos do restaurante
universitario, por intermédio da identificagdo dos graus de satisfacao.

Em relacdo a populagéo da pesquisa, esta foi composta pelos alunos de graduagao
presencial da UFRRJ (Campus Seropédica) regularmente matriculados. No que diz respeito
a amostragem, foi do tipo ndo-probabilistica, por conveniéncia.

Afase de coleta de dados foi realizada em trés etapas complementares. Na primeira,
foi realizada a pesquisa documental, em arquivos e noticias disponibilizadas no Portal da
UFRRJ, para entender o funcionamento e conhecer a realidade do servigco objeto de estudo.
Na segunda etapa, na fase qualitativa da pesquisa, foi realizado o método da observacéo,
por meio do Movimento Basta — Queremos Melhores Condi¢bes na Rural, onde foram
levantadas informagdes sobre o servico RU e seus componentes. Ja na terceira etapa,
que engloba a fase quantitativa da pesquisa, foi mensurada a satisfacdo com os servigcos
ofertados pelo restaurante universitario.

A coleta de dados foi realizada mediante a aplicacdo de questionario, que na
fase quantitativa foi caracterizada como uma pesquisa do tipo survey, com desenho
interseccional, pois visou apresentar as opinides dos individuos, e porque a coleta de dados
foi realizada em um Unico intervalo de tempo. Para efetuar as analises dos dados desta
fase da pesquisa foram utilizados o software estatistico SPSS 21.0 (Statistical Package
for Social Sciences) e a planilha eletrdnica da Microsoft Excel 2010. Outrossim, foram
empregadas medidas descritivas (média, moda e mediana), medida de disperséo (desvio
padrao), testes de hipbteses, entre outras ferramentas estatisticas pertinentes a pesquisa.

Neste estudo optou-se por utilizar a escala itemizada de 7 pontos, com escala
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forgada, do tipo balanceada e com numero impar de categorias. Para mensurar o construto
da satisfacéo, tanto em termos gerais quanto para os componentes dos servicos, foi utilizada
uma escala de marketing de 7 pontos, a saber: 1 — Muito insatisfeito, 2 — Insatisfeito, 3 —
Ligeiramente insatisfeito, 4 — Neutro, 5 — Ligeiramente satisfeito, 6 — Satisfeito; 7 — Muito
satisfeito. Ademais cabe ressaltar que os pontos 1, 2 e 3 refletem a zona de insatisfacéo, o
ponto 4 a zona de neutralidade, e os pontos 5, 6 e 7 representam a zona de insatisfagéo.

3.1 Fase Qualitativa

Durante a fase qualitativa da pesquisa foi utilizado o método da observacéo, em
um evento presencial nas dependéncias da universidade, para reivindicar melhorias nos
servigcos prestados (Basta — Queremos Melhores Condi¢bes na Rural). A observacgao foi do
tipo direta e oculta, porque teve a participacao efetiva e presencial da pesquisadora.

O evento foi organizado pelos alunos de graduacéo de diversos cursos da UFRRJ
e publicado em um grupo na rede social Facebook. O propésito do movimento foi o de
obter a mobilizagdo dos discentes da universidade para reivindicar melhorias nos servicos
complementares ao ensino, dentre os quais esta o restaurante universitario.

Desta forma, por intermédio da observacgao, foi possivel realizar um levantamento
adicional, sobre quais componentes dos servicos do RU, considerados mais relevantes,
deveriam ser avaliados na etapa quantitativa da pesquisa. Com base nas observacbes
realizadas no evento, foi possivel identificar alguns componentes prioritarios dos servigos
do RU e que, portanto, devem ser investigados. Estes atributos deram origem a etapa
quantitativa da pesquisa.

3.2 Fase Quantitativa

A segunda fase teve uma abordagem quantitativa, que foi predominante neste
estudo. Ademais, configurou-se como um estudo transversal Unico, através de uma
pesquisa survey, com a realizacdo de um pré-teste do questionario.

O questionario foi o principal instrumento para a coleta de dados desta pesquisa,
tendo sido aplicado com o objetivo de medir o grau de satisfacdo dos alunos da UFRRJ
em relacdo aos servicos do restaurante universitario, cuja identificacdo dos componentes
ocorreu na fase qualitativa da pesquisa. Este questionario foi aplicado tanto in loco, através
da versao impressa, nos locais de maior circulagdo de estudantes, quanto disponibilizado
no formato online, com divulgacao em redes sociais de diversos grupos de alunos/cursos
da UFRRJ.

41 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Resultado da Fase Qualitativa

A partir do método da observag@o emergiram diversos componentes do servico do
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restaurante universitario, considerados prioritarios, tanto no discurso dos organizadores do
movimento, quando nos de outros alunos que utilizam o RU diariamente, e até mesmo dos
gestores da universidade, tendo em vista que o movimento culminou em uma reunido no
gabinete da Reitoria. Dentre os assuntos abordados estdo qualidade da comida, questéao
nutricional, fornecimento de quentinhas, problemas com a empresa responsavel pelo
fornecimento de quentinhas, questdes de insalubre das refeicbes, prazo para conclusdo

das obras de reforma da cozinha do RU, dentre outros.

4.2 Resultado da Fase Quantitativa

O servico prestado pelo restaurante universitario foi apreciado tanto em relagéo a
avaliacé@o geral quanto dos seus componentes, cujo desmembramento consta nas tabelas
1 e 2, assim como as inferéncias estatisticas obtidas a partir dos dados da pesquisa.

Atendimento Estrutura Higiene e Horario de

fun cg)onsé rios fisica Limpeza funcionamento Prego
Respondidos 553 552 553 552 549
respgzgi dos 49 50 49 50 53
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7
Média 4,978 3,697 4,206 4,315 5,410
Mediana 5 4 4 4 6
Moda 6 3 5 4 6
Desvio padrao 1,4998 1,4475 1,4686 1,6060 1,5851

Tabela 1 - Grau de satisfagdo com os componentes do servigo do restaurante universitario

Fonte: Elaborado pelos autores.

A tabela 1 apresenta os resultados estatisticos dos componentes de atendimento
dos funcionarios, estrutura fisica, higiene e limpeza, horario de funcionamento. Enquanto
a tabela 2 apresenta os resultados dos componentes de qualidade da refeicdo, questao
nutricional da refeicéo, tempo de espera em filas, ventilacdo e avaliacdo geral do servigo

do restaurante universitario.
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Questao

Tempo de

Qualidade - . = Avaliacao
.o nutricional esperaem Ventilacao
da refeicao da refeicdo geral
Respondidos 552 551 548 552
Nao respondidos 50 51 54 50
Minimo 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7
Média 3,313 3,218 2,717 3,066 3,643
Mediana 3 3 2
Moda 1 1 1
Desvio
padrao 1,7907 1,7087 1,6680 1,5426 1,3940

Tabela 2 - Grau de satisfagcdo com os componentes do servigo do restaurante universitario

Fonte: Elaborado pelos autores.

Diante dos resultados apresentados nas tabelas 1 e 2, nota-se que o servi¢co do

restaurante universitario é bastante utilizado pelos alunos (92% dos alunos pesquisados),

tendo em vista que o percentual de individuos que néo utilizam este servigo é baixo (8%

dos alunos pesquisados), conforme demonstrado em numeros absolutos nas primeira

e segunda linhas das referidas tabelas. No quesito das notas maximas e minimas das

avaliagcbes correspondentes a cada componente do servico, todos receberam classificagcoes

desde a nota 1 (muito insatisfeito) até a nota 7 (muito satisfeito).

Em relagéo as médias das mensuracdes sobre a satisfacdo com os componentes do

servi¢o do restaurante universitario, o gréafico 1 revela os resultados alcangados.

Atendimento dos funcionarios

Estrutura fisica

Higiene e limpeza __4.206 ]
Horario de funcionamento 4.315 |
Preco | ]
Qualidade da refeigao 1

Questéo nutricional da refei¢éo
Tempo de espera em filas
Ventilagdo

Avaliacédo geral

Servigos

Grau de satisfacao

Gréfico 1 - Grau de satisfagdo com os componentes do servico do RU — Média

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Conforme pode ser observado no grafico 1, dentre os 9 componentes avaliados,
a média das notas demonstra que o componente preco recebeu o melhor conceito, com
média de 5,410. Esse valor significa que, com base na média, os alunos atribuiram o grau
de satisfacéo entre ligeiramente satisfeito e satisfeito. Aléem disto, esse foi o maior grau de
satisfacdo atingido dentre os 9 itens pesquisados, assim como dentre os 60 itens ligados a
mensuracao da satisfacéo da pesquisa completa, o que demonstra que os alunos percebem
0 preco como um atributo positivo e um ponto forte do servigo.

Outrossim, ainda em relagdo ao preco, tanto a mediana quanto a moda foram de
nota 6 (satisfeito), o que reforca a avaliagéo favoravel dos discentes. No que diz respeito
ao desvio padréo, este foi de 1,5851, o que revela uma elevada divergéncia de opinides.
Contudo, essa variabilidade se da em fungédo de que aproximadamente 74% da amostra
demonstrou alguma forma de satisfacdo com este componente, enquanto 12% ficaram na
zona de neutralidade e 14% demonstraram alguma forma de insatisfagdo, o que explica
essa consideravel dispersédo dos dados.

No extremo oposto, 0 componente de tempo de espera em filas, recebeu a pior
avaliacdo do servico do restaurante universitario, tendo apresentado média de 2,717,
0 que significa que dentro da escala de mensuracéo da satisfacdo recebeu avaliagbes
entre insatisfeito e ligeiramente insatisfeito. No que diz respeito a mediana a nota foi 2
(insatisfeito) e obteve moda de nota 1 (muito insatisfeito). Ademais a disperséo dos dados
foi elevada, tendo em vista que o desvio padrao foi de 1,6680.

No tocante aos componentes de atendimento dos funcionarios, higiene e limpeza,
e horarios de funcionamento do restaurante universitario, todos receberam médias que
podem ser enquadradas como grau de satisfacdo entre neutro (nota 4) e ligeiramente
satisfeito (nota 5), apresentando respectivamente médias de 4,978; 4,206; e 4,315. Em
relacdo as medianas e modas, o componente de atendimento dos funcionarios possui
mediana de nota 5 (ligeiramente satisfeito) e moda de nota 6 (satisfeito), o componente
de higiene e limpeza possui mediana de nota 4 (neutro) e moda de nota 5 (ligeiramente
satisfeito), e 0 componente de horario de funcionamento possui mediana e moda de notas
4 (neutro).

Quanto aos componentes de estrutura fisica, qualidade da refeicdo, questdo
nutricional da refeicdo e ventilagdo, todos possuem médias compativeis com o grau de
satisfagdo entre ligeiramente insatisfeito (nota 3) e neutro (nota 4), apresentando médias
na devida ordem de 3,697; 3,313; 3,218; e 3,066. Em referéncia a mediana, os resultados
encontrados foram respectivamente de nota 4 (neutro), ambos com nota 3 (ligeiramente
insatisfeito). J& no tocante as modas, observou-se que as notas foram 3 (ligeiramente
insatisfeito), ambos com nota 1 (muito insatisfeito). Outrossim, a dispersdo dos dados
destes componentes pode ser considerada elevada, tendo em vista ter apresentado
respectivamente os seguintes valores: 1,4475; 1,7907; e 1,7087.

Por oportuno, €& relevante pontuar que o restaurante universitario (Campus
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Seropédica) encontra-se, desde o 1° semestre de 2017, na primeira etapa de obras para
reforma e adaptagé@o da infraestrutura, que contempla as dependéncias da cozinha. Por
este motivo, as refeicdes ndo estdo sendo preparadas pelos funcionarios do RU, e houve
a necessidade de contratar uma empresa para o fornecimento de quentinhas. Desta
forma, & possivel inferir que tais ocorréncias geraram impactos significativos no tocante
a qualidade das refeicdes e a questdo nutricional, o que provavelmente refletiu nas
avaliagbes dos graus de satisfacédo destes e do servico de uma forma geral. Deste modo,
torna-se relevante esclarecer que os resultados desta pesquisa referem-se ao momento
atual em que as refeicbes estdo sendo fornecidas por meio de quentinhas, e que néo
retratam necessariamente o grau de satisfagdo em momentos em que as refei¢des sdo
preparadas pelos funcionarios do restaurante universitario. No entanto, acredita-se que
os demais componentes ndo tenham sofrido impactos significativos por consequéncia da
reforma, tendo em vista que até o momento as obras so6 atingiram a cozinha do restaurante

universitario.

4.3 Satisfacao Geral dos Discentes com o Servico do RU

Os testes constantes nesta secdo da pesquisa objetivaram verificar se a média da
avaliagao geral do servico do restaurante universitario representa algum nivel de satisfacao,
dentro de parametros de significancia estatistica. Para esta finalidade foi utilizado o Teste
T de Student para uma amostra, do tipo unicaudal, com nivel de confianga de 95% e nivel
de significancia de 5%.

Para atingir os objetivos descritos nesta secdo da pesquisa foram formuladas
hipoteses a serem testadas. A hipotese inicial foi denominada de hipétese nula (H,), e
a hipétese imediatamente inversa a esta, foi denominada de hipétese alternativa (H,). O
quadro 2 apresenta as hipdteses elaboradas acerca da avaliagéo geral média da satisfacéo

dos alunos em relagédo aos servigos do restaurante universitario.

Servico Hipéteses
H, : Os alunos estéo satisfeitos, numa avaliagéo geral, com os servigos do
Restaurante restaurante universitario ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.
universitario H, : Os alunos n&o estéo satisfeitos, numa avaliagdo geral, com os servigos

do restaurante universitario ofertado pela UFRRJ — Campus Seropédica.

Quadro 2 - Hipoteses de satisfagao geral dos alunos com os servigcos do RU

Fonte: Elaborado pelos autores.

Cabe ressaltar que a hipotese nula (H) abrange os pontos da escala que
representam a zona de satisfagcéo, e, portanto, revelam algum grau de satisfagdo com o
servico analisado. Para tanto, as avaliacbes com notas a partir de 5 foram consideradas
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como dentro da zona de satisfacdo, tendo em vista que a nota 5 representa o grau de
ligeiramente satisfeito, a nota 6 o grau de satisfeito e a nota 7 o grau de muito satisfeito.

Ja no que concerne a hipotese alternativa (H,), esta abrange tanto os pontos da
escala que representam a zona de insatisfagdo quanto a zona de neutralidade, revelando
assim, algum grau de insatisfacdo ou de posicionamento neutro acerca da satisfagdo com
0 servigo analisado. Para isto as avaliagbes com notas entre 1 e 3 foram consideradas
dentro da zona de insatisfagéo, tendo em vista que a nota 1 representa o grau de muito
insatisfeito, a nota 2 o grau de insatisfeito e a nota 3 o grau de ligeiramente insatisfeito. No
caso da zona de neutralidade, foi representada pela nota 4, que significa que o discente
ndo esta insatisfeito e nem satisfeito com o servico, ou seja, tem uma percep¢ao neutra
acerca da satisfacgéo.

Atabela 3 apresenta os resultados das estatisticas de uma amostra para a avaliagéo
geral dos servigos do restaurante universitario.

Servico N Média Desvio padrao  Erro padrao da média

Restaurante universitario 552 3,643 1,3940 0,0593

Tabela 3 - Estatisticas de uma amostra — Avaliacao da satisfagéo geral dos servicos do RU

Fonte: Elaborado pelos autores.

Atabela 4 apresenta os resultados oriundos do Teste T de Student de uma amostra,
como o valor de teste igual a 5 (ligeiramente satisfeito), para a avaliagédo geral dos servigos
do restaurante universitario.

Valor de teste =5

95% Intervalo
de confianca da

diferenca
. t(2 Sig. (1 Diferenca . .
Servigo extremidades) Df extremidade) média Inferior Superior
Restaurante -22,869 551 0,000 14,3569 1,473 1,240

universitario

Tabela 4 - Teste T Student de uma amostra — Avaliagdo da satisfagdo geral dos servicos RU

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir dos resultados encontrados pelo Teste T de Student, para a area da cauda
superior, com nivel de significancia de 5%, e correspondente a « graus de liberdade,
o valor sig. (1 extremidade) foi comparado com o valor critico oriundo da tabela de
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distribuicédo t, que é de 1,645.

Aanalise detalhada do teste de hipotese para os servigos do restaurante universitarios
revelou que, conforme demonstrado na tabela 4, o valor calculado do teste t, equivalente
ao intervalo de confianca de 95% e com infinitos graus de liberdade, foi inferior ao valor
unilateral critico de 1,645 (t = - 22,869). Além disso, o sig. (1 extremidade) também foi
inferior ao nivel de significancia de 5%, onde p (0,05;551) < 0,05. Portanto, deve-se rejeitar
a hipétese nula (H) e aceitar a hipétese alternativa (H,), o que significa que a avaliagado
geral média do servigo do restaurante universitario (3,643) é significativamente inferior ao
valor de teste 5, que representa o ponto inicial da zona de satisfagdo. Desta forma, sugere-
se que os alunos néo estdo satisfeitos com o servigo do restaurante universitario ofertado
pela UFRRJ (Campus Seropédica), e que a média geral de satisfacéo encontra-se entre as
zonas de insatisfacdo e de neutralidade, mais precisamente entre os graus de ligeiramente
insatisfeito e neutro.

51 CONSIDERAGCOES FINAIS

Com base nos resultados da pesquisa quantitativa, constatou-se que os discentes
néo estao satisfeitos com o servigo investigado, tendo em vista que a média da avaliagdo
geral foi abaixo da nota 5 (ligeiramente satisfeito), que € o primeiro ponto da escala que
representa algum grau de satisfag@o. A avaliacdo da satisfagcdo geral média dos servicos
gerou o seguinte resultado: Restaurante universitario - média de 3,643 (entre ligeiramente
insatisfeito e neutro).

No que diz respeito a mensuragéo da satisfacdo com cada um dos componentes
do servico estudado, concluiu-se que: o componente que obteve a melhor avaliagéo foi do
preco (5,410), e o pior foi do tempo de espera em filas (2,717).

Nessa perspectiva, apos a realizagdo dos respectivos testes de hipoteses, utilizando
o Teste T de Student, conclui-se que estatisticamente os discentes da UFRRJ — Campus
Seropédica, participantes desta pesquisa, ndo estao satisfeitos com os servigos ofertados
pelo restaurante universitario, o que, portanto, levou a rejei¢do da hipotese nula (H)) e
consequente aceitagdo da hipotese alternativa (H,).

Essa pesquisa apresenta um panorama geral dos servicos do restaurante
universitario da UFRRJ (Campus Seropédica), a partir de uma analise transversal realizada
durante o ano de 2018, tendo como base uma amostra nao probabilistica de 602 discentes
de graduacédo presencial, regularmente matriculados, e que, portanto, ndo serve para
realizar generalizacdes para outros Campi ou instituicdes. Como contribuicdes, sugere-
se que sejam priorizados os servigos do restaurante universitario, com destaque para o
componente do tempo de espera em filas, bem como a constante fiscalizacéo e penalizacéo
da empresa contratada para o fornecimento das quentinhas.

Contudo, esta pesquisa ndo pretende ser exaustiva no tocante as percepgdes
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dos discentes analisados, nem mesmo quanto as conclusdes e sugestbes apresentadas.
Ademais, cabe ressaltar o cunho social do trabalho, tendo em vista que as universidades
federais exercem um papel essencial na sociedade na qual estédo inseridas, por meio da
formacdo de profissionais em diversas areas do conhecimento, bem como através da
relagdo que estabelecem com a comunidade do entorno. Além do mais, a importancia
deste estudo ndo se da somente para a UFRRJ, mais também para as IFES como um
todo, bem como aborda um tema de interesse a vida estudantil, haja vista que os servigos
complementares ao ensino, dentre os quais esta o restaurante universitario, sdo essenciais
para a permanéncia dos discentes na universidade.

Do ponto de vista gerencial, este estudo indica uma ferramenta interessante ao setor
publico, que resulta em informagdes capazes de assinalar os pontos que necessitam de
melhorias imediatas, bem como no direcionamento adequado para alocag¢do dos recursos
financeiros. Além disso, no caso da gestao universitaria, esta ferramenta também permite
a comparacao dos resultados com outras universidades, através da replicacdo deste
estudo. Deste modo, este trabalho foi proposto para auxiliar na elucidagdo dos problemas
relacionados com os servicos complementares ao ensino, prestados por IFES, que neste
caso especifico abrangeu os servigos do restaurante universitario.

Ao final deste estudo acredita-se que os objetivos propostos foram alcancados e
que os resultados obtidos representam bons indicadores sobre a percepg¢ao dos alunos
quanto a satisfacdo do restaurante universitario da UFRRJ. Portanto, diante dos achados
empiricos obtidos com a aplicacdo desta pesquisa, sugere-se a ado¢ao desta ferramenta,
ou de outra similar, pela administracado da universidade, e se possivel, com periodicidade

a cada periodo letivo.
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