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1. INTRODUCAO

O Restaurante Universitario da Universidade Estadual Paulista “Julio de
Mesquita Filho” em companhia de sua Secdo Técnica de Nutricdo tém por
finalidade servir aos seus comensais uma refeicdo balanceada
nutricionalmente, de qualidade higiénico-sanitaria de acordo com os padrdes
impostos pela Portaria CVS 5, de 09 de abril de 2013 e pela Resolu¢cdo RDC n°
216, de 15 de setembro de 2004, além de contribuir e incentivar habitos

alimentares saudaveis.

Em busca de identificar a opinido dos clientes em relacdo ao servico
atual prestado pelo Restaurante Universitario (RU), a Secdo Técnica de
Nutricdo realizou uma pesquisa de avaliacdo qualitativa em forma de aplicacéo
de um questionario de satisfacdo, com o0 objetivo de identificar o grau de
satisfacdo dos clientes em diferentes aspectos e assim permitir a identificacéo

dos pontos fracos e fortes do servico oferecido.

De acordo com os resultados obtidos realizou-se um mural de
esclarecimento dos pontos fracos e as medidas que foram tomadas para

melhoria dos mesmos.



2. OBJETIVOS
Objetivo Geral

Melhorar a aceitacdo dos comensais referente ao servico prestado pelo

Restaurante Universitario.
Objetivos Especificos

e Evidenciar os aspectos de maior e menor satisfacéo.

e Analisar e apresentar os resultados obtidos no questionario.

e Identificar as principais sugestdes que o publico possui para melhoria do
Restaurante Universitario (RU).

3. METODOLOGIA

A satisfacdo advinda dos comensais foi interrogada por um questionario
disponibilizado pela Secdo Técnica de NutricAo no Restaurante Universitario
(RU) durante o periodo de distribuicdo do almoco que ocorre das 11h00 as
12h50 ao decorrer de trés dias, no periodo de 29/03/2019 a 02/04/2019. Esta
foi a 6° aplicacdo do questionario e com isso foi realizado um comparativo com

os resultados obtidos nos anos anteriores.

O questionario foi divido dentro de oito partes. A primeira parte
interrogava ao cliente sobre sua classificacdo, a segunda parte o horario em
gue costuma frequentar o Restaurante Universitario (RU) e a terceira parte
tratava sobre a frequéncia de utilizacdo do mesmo. Nas proximas etapas o
comensal classificou o questionamento utilizando Muito Insatisfeito (1),
Insatisfeito (2), Pouco Satisfeito (3), Satisfeito (4) e Muito Satisfeito (5), onde

conforme maior o nimero, maior a satisfacdo do cliente.

CLASSIFICACAO DAS PERGUNTAS:

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e
5 = Muito Satisfeito
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Foi interrogado sobre a instalacdo estrutural do ambiente, como ruido,
temperatura, luz, ventilacdo, decoracdo, mobiliario, dimensdo, higiene e
limpeza. Sobre as refeicbes, como variedade das refei¢cdes, apresentacédo dos
pratos, temperatura da refeicdo, composi¢cao adequada da refeicdo, quantidade
servida, sabor e tempero e tempo de espera. Sobre o atendimento foi
perguntado sobre apresentacdo e higiene dos trabalhadores, cordialidade e
simpatia e rapidez do servico. Sendo um questionario com respostas

andnimas.

4. RESULTADOS

Nesta 6° pesquisa de satisfacdo tivemos a participacdo de 235
comensais, dentre eles alunos C.T.A. (31,48%), graduacéo (31,48%), pos-
graduacédo (33,61%), funcionéarios (2,55%), professor (0,42%) e Vvisitante
(0,42%).

Em comparacdo com o0 questionario de satisfacdo aplicado em
Agosto/2018, obtivemos melhora na satisfacdo do toépico “temperatura das
refeicoes”, onde 90,20% se mantém satisfeitos (Grafico 10), assim como em
“cordialidade e simpatia” que obteve 89,78% de pontos positivos (Grafico 16) e
‘quantidade servida” que obteve 73,19% de satisfacdo. Nos demais itens, nao

houve mudanca significativa onde todos se mantiveram acima da média.

A avaliacdo geral obteve 85,10% de satisfacdo e apenas 14,90% dos

comensais se classificaram como pouco satisfeitos.

Segue os graficos:



GRAFICO 1 — Classificacdo do comensal de acordo com o grupo a qual ele
pertence. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 2 — Proporc¢édo do horario de pico dos comensais do Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 3 - Proporgdo da frequéncia dos comensais do Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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* INFORMACOES SOBRE A INSTALACAO ESTRUTURAL:

GRAFICO 4 — Proporcéo em relacéo a instalacdo estrutural do refeitorio com o
ambiente. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 5 — Proporcdo em relagéo a instalacdo estrutural do refeitério de
acordo com a decoracado. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 6 — Proporcdo em relacdo a instalacdo estrutural do refeitério de
acordo com a dimens&do. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 7 - Proporcdo em relagéo a instalacdo estrutural do refeitério de
acordo com a higiene e limpeza. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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* INFORMACOES SOBRE AS REFEICOES:

GRAFICO 8 — Proporcdo em relacdo a variedade das refeicdes do Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 9 — Propor¢do em relagdo a apresentacdo das refeicbes do
Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 10 - Proporcio em relacdo a temperatura das refeicbes do
Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 11 — Proporcdo em relagdo a composicdo adequada das refeicdes
do Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 12 — Proporcéo da quantidade servida nas refeicdes do Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 13 — Proporcéo de satisfagdo em relacdo ao sabor e tempero das
refeicbes servidas pelo Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal,
Abril/2019.
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GRAFICO 14 — Propor¢do em relacdo ao tempo de espera no Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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* INFORMACOES SOBRE OS FUNCIONARIOS DO R.U.:

GRAFICO 15 — Propor¢do em relacdo a apresentacdo e higiene dos
trabalhadores do Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 16 — Propor¢do em relacdo a cordialidade e simpatia dos

funcionarios do Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 17 — Propor¢do em relacdo a rapidez do servico no Restaurante
Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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GRAFICO 18 — Proporcédo em relacédo a satisfacdo geral dos comensais do
Restaurante Universitario. UNESP Jaboticabal, Abril/2019.
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* RELACAO COM OS QUESTIONARIOS ANTERIORES:

GRAFICO 19 — Relagéo entre os resultados obtidos em aplicacbes anteriores
do questionario de satisfacdo nos quesitos composi¢cdo, quantidade servida,
sabor e tempero, rapidez do servico e avaliagdo final. UNESP Jaboticabal,

Abril/2019.
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5. CONCLUSAO

Conclui-se que, de forma geral, houve uma semelhanca nos parametros
obtidos no questionério de satisfacao atual com os anteriores onde ndo houve
nenhuma queda de satisfacdo brusca. Os comensais do Restaurante
Universitario se mantém satisfeitos com o servico prestado e houve aumento
de satisfacdo em alguns quesitos, sendo eles temperatura, cordialidade e
simpatia e quantidade servida.

No item do questionario de satisfacdo que dava aos consumidores a
liberdade de sugerir algo a Secdo Técnica de Nutricdo, obteve-se sugestdes de
realizacdo de atividades sobre desperdicio, evitando-o; mais opc¢des de
verduras, dentre elas rucula e couve; maior variedade de sobremesas doces,
como doce de leite e pacoca; melhorar a ventilacdo do ambiente e
disponibilizar o prato vegetariano para quem nao consumir a proteina servida
no prato principal. Todas as sugestdes foram acatadas pela Secéo Técnica de
Nutricdo, sendo algumas ja colocadas em pratica e as demais idealizadas para

futuras melhorias.
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