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Resumo

Este trabalho consiste em uma pesquisa, realizada no Restaurante
Universitario (RU) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, na cidade de
Porto Alegre, que objetiva medir os niveis de satisfacdo de seus usuarios. Apés
definicdo do problema, breve caracterizacdo da organizacdo e revisao teorica,
explica-se o0 método da pesquisa, a forma de analise e o tratamento dos dados.
Utilizou-se a ferramenta chamada “Janela do Cliente” para cruzar niveis de
importancia e satisfacdo. Os dados coletados nesta pesquisa foram analisados com
o fim de compreender melhor qual a percepcdo dos usuarios do RU (alunos,
professores e técnicos da UFGRS) em relacdo a alguns atributos referentes ao
ambiente externo, ao ambiente interno, a alimentagéo, a apresentacdo pessoal dos
funcionarios e ao atendimento do Restaurante. Constatou-se, apds a analise dos
dados, que ha, de uma forma geral, um baixo nivel de satisfacdo por parte dos
usuarios em relacdo ao Restaurante e a alguns atributos importantes, como “Opc¢oes
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de comidas”, “Qualidade dos alimentos”, e “Variedade do cardapio semanal’.
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1 INTRODUCAO

Dentro de uma universidade podemos identificar pessoas de diversas
ocupagbes que ali frequentam: alunos, professores, técnicos-administrativos, entre
outros. As atividades que essas pessoas exercem dentro do ambiente universitario,
muitas vezes, sao realizadas ao longo de mais de um turno e requerem uma certa
infra-estrutura por parte da instituicdo para que atenda certas necessidades, como
higiene pessoal, seguranca, conforto, acessibilidade e, também, alimentacdo. Esses
itens sdo de fundamental importancia para o bem-estar e a consequente realizacao

de um trabalho positivo por parte de estudantes e profissionais da universidade.

Possivelmente a alimentagdo esteja entre os itens de maior importancia para
guem frequenta este tipo de ambiente: o acesso a opcbes de qualidade e sua
variedade sdo sempre questdes muito valorizadas pelos universitarios. Por esses
motivos, € muito comum identificar, na maioria das instituicdes de ensino superior, a
existéncia de restaurantes universitarios: uma opcao, geralmente, de baixissimo
custo, que atende as exigéncias alimenticias mais comuns e adequadas ao padrdo
de vida e as atividades de funcionarios e estudantes. Esses restaurantes
normalmente tentam se adequar da melhor forma para atender seus clientes e
oferecer comida de qualidade, um ambiente agradavel para alimentacdo, uma boa

higienizacdo e outros fatores essenciais para a exceléncia de qualquer restaurante.

O grande desafio dos restaurantes universitarios € o usual (e essencial)
baixo preco da refeicdo: os pequenos precos cobrados dos alunos e funcionarios
gue frequentam este tipo de estabelecimento tornam dificeis, e muitas vezes
impraticaveis, as eventuais investidas por parte da universidade em melhorias
substanciais no produto/servigo/estrutura do local. Porém, ao entender melhor certas
preferéncias e opinides de seus clientes, € possivel realizar agcdes gerenciais e
operacionais que podem até mesmo reduzir o custo por parte do restaurante. Uma
ferramenta que possibilita esse tipo de andlise é a pesquisa de satisfagao.

Compreender, a partir da opinido direta do cliente, quais os atributos que estdo



sendo avaliados de forma positiva e quais estdo sendo vistos de forma negativa tem,
potencialmente, direta influéncia em acbGes gerenciais que possam otimizar a
produtividade da organizacdo, focar nos pontos frageis que foram apontados e

manter em alto nivel os atributos julgados de forma positiva.

Dentro deste projeto, espera-se obter conhecimento suficiente em relacdo a
satisfacdo dos clientes das unidades do Restaurante Universitario da UFRGS para
que seja possivel realizar andlises que estejam relacionadas diretamente com o
ambiente interno e externo, com a alimentagdo e com o0 atendimento da
organizacdo. A partir deste trabalho, entdo, espera-se que seja gerado um nivel de
conhecimento e propicie-se uma avaliacdo das operacoes realizadas no restaurante
e se dé um relevante suporte para que venham a ocorrer possiveis melhorias que,
na visdo e opinido dos clientes, trariam um maior nivel de satisfacdo a todos os

usuarios.

Uma importante ferramenta para se analisar a opinido dos consumidores de
determinado produto/servico € a pesquisa de satisfacdo. A partir dela podemos
abordar o cliente, questionando-o a respeito de imporantes itens e aspectos da
empresa e dos produtos que fornece, mas também de sua avaliacdo em relacdo ao
que estd sendo oferecido. Na esfera do Restaurante Universitario, atributos como
estrutura, limpeza, acesso, sinalizacdo, organizacdo, atendimento e sabor séo

exemplos do que se pode abordar em uma pesquisa de satisfacao.

A pesquisa deste projeto tem como finalidade servir de apoio a Direcao da
Divisdo de Alimentacdo da Universidade e, consequentemente, aos milhares de
usuarios que se alimentam diariamente nas unidades do RU de diversos campi da
Universidade. Ao verificarmos quais séo as principais percepc¢des dos seus usuarios,
sera possivel apontar quais sdo 0s aspectos mais carentes, quais 0S mais positivos,
e as potenciais sugestdes de melhorias na visdo dos clientes. Podera também ser
aproveitada por outras universidades que tenham restaurantes universitarios, por
organizagfes estudantis, e servir de apoio para que as mesmas também possam

realizar estudos semelhantes visando a atingir objetivos desta natureza.



10

1.1 Caracterizagao da Organizacao

Na Universidade Federal do Rio Grande do Sul temos, atualmente, a
disponibilidade de cinco unidades do Restaurante Universtario (espalhadas por
diferentes campi), sdo elas: Campus Centro (RU1l); Campus da Saude (RU2);
Campus do Vale (RU3); Faculdade de Agronomia (RU4); e ESEF (RUS5). Alguns
desses restaurantes, como o RU1 e RUS3, recebem a maior parte do publico da
universidade, por serem localizados em dois campi que tém uma maior

concentracdo de cursos, alunos e funcionarios.

Este projeto terA como foco a satisfacdo dos usuarios e frequentadores do
Restaurante Universitario da Universidade Federal do Rio Grande do Sul em relagéo
aos mais importantes produtos e servicos oferecidos pelo restaurante ao seu
publico-alvo. Buscara, entdo, ter conhecimento do quao satisfeitos estdo os alunos,

professores e funcionarios que frequentam o Restaurante.
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2 OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho de conclusao estdo dividos em Objetivo Geral e

Objetivos Especificos.

2.1 Objetivo Geral

Mensurar a satisfacdo dos usuarios/clientes das unidades do Restaurante

Universitario da UFRGS em relacéo a diversos atributos dos restaurantes.

2.2 Objetivos Especificos

e Gerar atributos do restaurante;
e Mensurar a importancia destes atributos junto aos clientes;

e Mensurar a satisfacdo dos clientes em relacéo a estes atributos;
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3  REVISAO TEORICA

Para realizar a andlise proposta dentro da delimitagéo do tema e justificativa,
este trabalho estar4 centrado na palavra-chave “satisfagéo”; ainda, serd gerado

conhecimento deste estudo a partir da “Janela do Cliente”.

O grande foco da pesquisa, conforme indicado nos itens anteriores, serd em
torno da satisfacdo dos frequentadores do Restaurante Universitario da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Dentro dessa perspectiva, buscar-se-a
apresentar, ao longo do trabalho, estudos e conceitos que descrevam e abordem o
tema “satisfacdo”. Essa definicdo é importantissima, visto que este é o principal

fundamento tedrico em torno da pesquisa.

3.1 Satisfacao

3.1.1 Conceito de satisfacéo

O alcance do objetivo de satisfazer seus clientes pode ser considerado um
ponto chave para o sucesso de um estabelecimento. Um cliente satisfeito € aquele

gue tem suas expectativas de pés-compra atendidas ou superadas.

Segundo Kotler e Armstrong (1998), os consumidores normalmente acabam
se deparando com uma grande quantidade de produtos ou servicos que sao
capazes de suprir e satisfazer determinadas necessidades. Sao formadas
expectativas em relacdo ao valor e a satisfacdo que varias ofertas podem vir a
proporcionar, e as escolhas acabam sendo feitas de acordo com as expectativas
geradas. Clientes satisfeitos tendem a repetir a compra e indicam a outras pessoas
suas experiéncias positivas. Os insatisfeitos, muitas vezes, acabam optando pela

concorréncia e depreciam o produto aos outros.
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Para Kotler e Armstrong (2007, p.5):

Os profissionais de marketing devem ter cautela ao definir o nivel correto de
expectativas. Se eles definem expectativas baixas demais, podem satisfazer
0s que compram, mas deixardo de atrair compradores suficientes. Se
elevarem demais as expectativas, os compradores ficaréo insatisfeitos.

Em termos de mensuracdo, a satisfacdo pode atingir varios niveis,
dependendo do desempenho alcancado em relacdo a expectativa do consumidor:
desde instatisfeito, quando o desempenho fica abaixo da expectativa; satisfeito,
quando a expectativa é atingida; e altamente satisfeito, quando a expectativa é

excedida pelo desempenho.

Para Méwen (MOWEN apud PORTULAN, 2000, p.19):

A satisfacdo do consumidor é a atitude geral sobre um produto ou servi¢o
apoés a sua aquisicdo e uso. E o julgamento de avaliagdo posterior a
compra, resultante de uma compra especifica. Todos os individuos que
iniciam um processo de compra apresentam certas expectativas quanto ao
desempenho do produto ou servi¢co, e a satisfacdo € esperada como
resultado desse processo.

Segundo Kotler (1998), referindo-se a preocupacdo com a lealdade do

cliente, reter os clientes é importante porque clientes satisfeitos:

a) Sao leais por mais tempo;

b) Compram mais conforme novos produtos forem lancados e os existentes
forem melhorados;

c) Fazem elogios sobre a empresa e seus produtos;

d) Sdo menos sensiveis a preco;

e) Sao menos suscetiveis a influéncia dos concorrentes;

f) Sugerem novos produtos e/ou servicos;

g) Geram um custo de atendimento menor.

Independente do tamanho da empresa, para se garantir a satisfacdo do
cliente e atingir o objetivo de manté-lo fidelizado, € necessario sempre oferecer um
servico de qualidade e ter a capacidade de satisfazer plenamente sua clientela.
Quanto mais tempo um cliente permanecer fidelizado com a organiza¢do, maior sera

seu valor para a mesma. Ainda, devido ao mercado altamente competitivo onde o
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cliente, na maioria das vezes, terd varias outras opgdes, € preciso traduzir esta

fidelidade em niveis aceitaveis de rentabilidade para o negocio.

3.1.2 Pesquisa de Satisfacao

Para Rossi e Slongo (1998), a pesquisa de satisfacdo de clientes é

caracterizada por ser

um sistema de informagBes que continuamente capta a voz do cliente,
através da avaliacdo da performance da empresa a partir do ponto de vista
do cliente. Esta pesquisa, assim, mede a qualidade extrema ou performance
da empresa em seus negocios, indicando caminhos para as decisfes
futuras de comercializacdo e marketing. (ROSSI; SLONGO, 1998, p. 102)

Existem fortes indicios empiricos que comprovam a relacdo entre altos
niveis de satisfacdo de clientes e uma maior rentabilidade da empresa. Além disso,
a pesquisa de satisfacdo de clientes proporciona outras vantagens as empresas,
dentre elas: percepcdo mais positiva do consumidor em relacdo a empresa,
possibilidades de obter informacfes atualizadas quanto as necessidades e desejos
dos consumidores, e estabelecimento de relacdes de confianca através de uma

maior proximidade com estes consumidores.

Dentro da problematizacdo deste estudo, analisar-se-4& um publico
majoritariamente jovem (na faixa dos 18-25 anos) e universitario. Na perspectiva que
temos do publico frequentador do Restaurante Universitario, € notoria que a grande
maioria dos clientes séo jovens estudantes, enquanto a parte menos significativa fica

dividida entre técnicos-administrativos da universidade e também professores.

Nota-se que a grande vantagem do Restaurante Universitario sobre outras
opcoOes de alimentacdo que existem na UFRGS é o precgo. Possivelmente este seja o
grande fator que “fideliza” os clientes do RU. Somando este fator ao da comida com
certo padrdo em termos de sabor, variedades e qualidade, hd uma suposicdo de que
estes sejam a grande motivacdo dos usuarios a frequentar com grande recorréncia o

restaurante.
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Independente da quantidade de atributos que s&o julgados como positivos
por parte dos clientes, devemos levar em conta que, na percepcao destes, ainda
teremos outros pontos que deverdo mostrar um certo grau de insatisfacdo com
alguns quesitos da organizacdo. O estudo buscara abordar o ambiente interno, o
externo, a alimentagdo e o atendimento do restaurante como atributos cruciais.

Assim, sera possivel também realizar uma analise conforme a “Janela do Cliente”.

3.2 Janela do Cliente

Apbs coletar dados a partir de uma pesquisa de satifacdo, existem algumas
ferramentas que podemos utilizar para realizar analises mais direcionadas e gerar

algumas informacdes e interpretacdes. Dentre elas, temos a “Janela do Cliente”.

A Janela do Cliente possibilita identificar os aspectos que o consumidor
valoriza e a forma como ele enxerga o produto ou servico prestado em termos de
satisfacdo, de acordo com suas expectativas anteriores. Esta abordagem permitira a
organizacdo saber o grau de importancia que seus clientes ddao em relacédo aos
diversos atributos em questao e visualizar os pontos positivos e negativos a partir do

grau de satisfacao de seus consumidores.

Para Albertch e Bradford (ALBERTCH; BRADFORT apud MEISTER, 2008,
p.21):

A Janela do Cliente é formada pelo cruzamento de duas variaveis. A
primeira é a variavel importancia (que é percebida pelo cliente nos atributos
do produto/servico, e a segunda é a variavel satisfagcdo (o que o cliente
sente em relacdo a estes atributos). Para a constru¢do da matriz resultante
deste cruzamento, é necesséria a realizacdo de um questionério que ira
mensurar o grau de importéncia e o grau de satisfacdo percebido pelos
clientes em relacéo aos atributos sugeridos.

Na matriz formada a partir dos dados, temos a variavel importancia no eixo
vertical e a variavel satisfacdo no eixo horizontal. A inser¢cdo dessas duas variaveis
demonstrara a condicdo em que o atributo se encontra em relacdo a necessidade e

a satisfacdo dos clientes em relagdo ao mesmo.
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A grande vantagem da ferramenta em questdo é a veracidade das
informacdes. O fato de que o préprio cliente, sem intermediarios, esta fornecendo
tais dados, diminui muito a probabilidade de surgirem eventuais distor¢des na

apresentacao dos resultados.

Albrecht e Bradford (1992) apresentam a matriz com cinco zonas onde o

atributo e o desempenho se cruzam:

Clleqte Cliente Valoriza e
Valoriza e ﬁ nagalie
Nao
© Recebe
&) =3
C . - e
Cliente Nao |& ) . .
<S . Cliente Nao Valoriza
 Valoriza e ——
8_ Nao Recebe

Satisfacao

Figura 1 —Janela do Cliente
Fonte: Albrecht & Bradford

Quadrante A — Forca Competitiva (Alta Importancia/Alto Desempenho): esse
atributo tem grandissima importancia para o cliente. O servico precisa estar em um
nivel acima da média, beirando o excelente. E o quadrante ideal, onde qualquer

empresa deseja que seus servigos ou produtos estejam presentes.

Quadrante B — Superioridade Irrelevante (Baixa Importancia/Alto
Desempenho): um alto desempenho nesse quadrante indica que a empresa tem um

desempenho de primeira classe em um atributo que é considerado, por ela, de muita
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importancia, porém os clientes ndo correspondem da mesma forma, afetando

apenas superficialmente a opinido dos mesmos.

Quadrante C — Relativa Indiferenga (Baixa Importancia/Alto Desempenho): é
a zona em que tanto a importancia quanto desempenho do atributo sé&o
relativamente baixos, do ponto de vista do cliente. Deste modo, pode ser
interpretada como zona de relativa indiferenca para o produto ou servico da

organizacdo em questao.

Quadrante D - Vulnerabilidade Competitiva (Alta Importancia/Baixo
Desempenho): esta zona apresenta os atributos que foram avaliados como de alta
importancia para o cliente e os respectivos servigcos que estdo sendo apontados

como insatisfatorios ou de desempenho insuficientes para os consumidores.

Zona Cinzenta (Desempenho Neutro/Importancia Neutra): € o ponto da
matriz (proximo ao eixo central) onde se apresentam os atributos que foram
avaliados com certa indiferenca por parte dos clientes, tanto em importancia quanto

em desempenho.
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4 METODOLOGIA

Para realizacdo dos objetivos propostos pelo trabalho, a pesquisa sera

dividida em duas etapas: Qualitativa e Quantitativa.

Para adentrarmos nas etapas, trataremos brevemente da parte conceitual do

gue envolve a pesquisa de marketing.

4.1 Pesquisa de Marketing

Segundo Kotler (2005), a pesquisa de marketing € “a elaboragao, coleta,
andlise e registros sisteméaticos de dados relevantes sobre uma situacéo especifica
de marketing com a qual a organizagao se depara”. A pesquisa tem o intuito de
ajudar os profissionais da organizacdo a entender com mais clareza e objetividade
0s niveis de satisfacdo de seus clientes e seus respectivos comportamentos de
compra. Avaliacdo de potencial, participacdo de mercado e estimacao da eficacia da
determinacao de precos séo outros tipos de informaces para que a pesquisa pode

contribuir.
Portanto, a pesquisa de marketing acaba sendo uma importantissima

ferramenta para auxiliar as empresas e seus gestores nas tomadas de decisédo que

sdo, normalmente, vinculadas a parte comportamental do consumidor.

4.2 Etapas
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4.2.1 Etapa Qualitativa

Segundo Motta (1999), a pesquisa qualitativa € o primeiro passo para uma
pesquisa de satisfacdo sobre a qual ainda ndo se tém ideias bem definidas quanto

ao assunto a ser estudado.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Mattar (2001, p.18) diz-nos que a
pesquisa exploratéria/qualitativa “visa prover o pesquisador de maior conhecimento
sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva’. Nas primeiras etapas da
pesquisa, onde o conhecimento e compreensdao do fendmeno a ser investigado
ainda é reduzido, a pesquisa exploratéria torna-se de fundamental importancia para
conhecer as diversas explicacbes para determinados fatos relacionados ao

marketing.

A pesquisa qualitativa contribui para determinar quantas e quais variaveis
constardo em um projeto. Em resumo, na mensuracao da satisfacdo, este modelo de
pesquisa visa prioritariamente a determinar o que devera ser incluido em um

questionario a ser aplicado na fase quantitativa. (MOTTA, 1999)

Nesta etapa, foram realizadas algumas pesquisas e entrevistas: busca de
pesquisas de satisfacdo feitas em outros restaurantes universitarios de
universidades brasileiras; entrevista com membros da direcdo da Divisdo de
Alimentacdo (departamento responsavel pela gestdo do RU); sugestdes de atributos

importantes por parte de alguns alunos frequentadores do Restaurante.

4.2.2 Etapa Quantitativa

As pesquisas descritivas sdo caracterizadas por possuirem objetivos bem
definidos e procedimentos formais, por serem bem estruturadas e dirigidas para a
solucdo de problemas. Ao contrario das pesquisas exploratérias, a elaboragéo das
questbes das pesquisas descritivas requer profundo conhecimento do problema a
ser estudado (MATTAR, 2001).
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De acordo com Motta (1999), a pesquisa quantitativa impde uma estrutura
predeterminada aos respondentes, homogeneiza a coleta de dados e permite
inferéncias mais confiaveis do que a pesquisa qualitativa. Ou seja, na mensuragao
da satisfagdo, a pesquisa quantitativa objetiva dar tratamento estatistico as

respostas dos clientes, com o objetivo de quantificar os graus de satisfacao.

4.2.2.1 Elaboragéo do questionario

O questionério elaborado para esta pesquisa € composto por duas grandes
secoes: “Dados Pessoais” e “Grau de Satisfacdo”. Dentro da primeira secéo, existem
10 questdes para que possa ser feita a posterior caracterizacdo da amostra. Na
segunda, sdo 45 questdes onde o respondente ir4 assinalar seu grau de satisfacao
em relacdo a varios atributos, que sao divididos em sub-grupos: Ambiente Interno,
Ambiente Externo, Apresentacdo Pessoal dos Funcionarios, Alimentacdo e

Atendimento.

Para cada atributo presente na pesquisa, o grau de satisfacdo pode ser
avaliado em uma escala de 1 a 5, onde o menor numero corresponde a “Totalmente

Insatisfeito”, e o maior a “Totalmente Satisfeito”.

Rossi e Slongo (1998) ressaltam que a escala intervalar de cinco pontos
oferece um ponto de quebra bem definido entre satisfacdo e insatisfacdo, onde os
nameros refletem o quanto as respostas diferem entre si em relacdo aos atributos

levantados, o que permite comparar diferencas entre as variaveis pesquisadas.

4.2.2.2 Definicdo da amostra

A técnica de amostragem utilizada foi a ndo-probabilistica, ou seja, que nao
utiliza se¢do aleatoria, “ao contrario, confia no julgamento pessoal do entrevistador”
(Malhotra, 2006, p. 325). A escolha dos entrevistados foi feita de acordo com a
conveniéncia. Na técnica de amostragem por conveniéncia, a selecdo das unidades

amostrais é deixada a cargo do entrevistador de modo que os clientes foram
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entrevistados no momento em que estavam chegando ao Restaurante para realizar

sua refeicao.

A aplicagdo do questionério realizou-se nas duas unidades do Restaurante
Universitario com o maior percentual de publico frequentador: RU Campus Centro e
RU Campus Vale.

Estas duas unidades representam um total de quase 70% das refeicdes
servidas em todos os cinco Restaurantes juntos no ano todo. Por estarem situadas
em &reas importantes da Universidade, com grande circulacdo de alunos,
professores e técnicos, muitos usuarios que também frequentam as outras trés

unidades acabam também fazendo algumas refeicées no RU Centro ou RU Vale.

4.2.2.3 Pré-teste

Antes da aplicacdo do questionario, foi realizado um pré-teste do mesmo.
Para a realizacdo deste, alguns usuarios do RU foram escolhidos buscando a
identificacdo de potenciais dificuldades na realizacdo de leitura e resposta das
questdes presentes no questionario. Apos o pré-teste, foram feitas pequenas
mudancgas que visavam a facilitar a interpretacdo das questdes por parte dos

respondentes.

4.2.2.4 Coleta de dados

Os questionarios foram aplicados pelo préprio autor da pesquisa no periodo
de 21 a 29 de Outubro, em frente as duas unidades do Restaurante Universitario da
UFRGS que mais concentram usudrios: unidades Centro e Vale. Estas duas sedes
servem quase 70% das refeiches totais, somando todas as unidades do
Restaurante. A coleta de dados de cada unidade foi feita durante o horario de
funcionamento correspondente ao almocgo (das 11h as 13h30min).
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Para a analise e tratamento dos dados e resultados, foram utilizados os

softwares Microsoft Excel, Le Sphinx e auxilio da ferramenta Janela do Cliente.

5.1 Caracterizacdo da Amostra

A amostra analisada foi composta por uma totalidade de 215
questionarios respondidos, distribuidos entre as duas unidades do Restaurante
Universitario da UFRGS com maior numero de usuarios (Centro e Vale).

Questionarios incompletos foram descartados.

Sexo

M Masculino ™ Feminino

Grafico 1 — Género dos Usuarios
Fonte: Coleta de Dados

Como podemos verificar, ha um equilibrio entre o percentual de usuarios do
sexo masculino e feminino. H4 um leve predominio do masculino (53%), equanto as
mulheres representam 47% dos respondentes.
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I Menos de 18 2,0%
Del18a23 || 658%
De24a29 || 24,0%
De 30 a 35 5,6%

I De 36 a 41 1,5%

I 42 e mais 1,0%

Total 100,0%

0% 65,8%

65,8%

Figura 2 — Idade

Fonte: Coleta de Dados

Conforme o grafco, o publico mais representativo do RU é jovem, na faixa de
idade de 18 a 23 anos (65,8%). O segundo de maior expressao possui de 24 a 29

anos (24%). Em seguida, temos o publico de 30 a 35 anos de idade, com 5,6%.

Pessoas com menos de 18 anos (2%), de 36 a 41 anos (1,5%) e 42 anos ou mais

(1%) completam a tabela. A média de idade entre os respondentes da pesquisa ficou

em 22,8 anos, indicando que os frequentadores do RU s&o, em grande parte, um

publico jovem.
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Estado Civil

M Solteiro MW Casado ™ Divorciado ™ Qutros

1,5% __2,9%

6,0%

Grafico 2 — Estado Civil
Fonte: Coleta de Dados

Em relacdo ao estado civil, 90% dos entrevistados s&o solteiros. Os casados
representam 6% da amostra. Divorciados e “outros” formam uma parcela de 1,5% e

2,5%, respectivamente.

Vinculo

M Estudante M Técnico ™ Professor ™ QOutros

1,5%

Gréfico 3 —Tipo de vinculo com a Universidade
Fonte: Coleta de Dados

Representando 98,5% da amostra, 0os usuarios que tém vinculo “Estudante”
na Universidade sdo vasta maioria dentre os respondentes da pesquisa. Apesar da



25

UFRGS possuir um grande namero de funcionérios (classificados na pesquisa como
“técnicos”), estes foram responsaveis por apenas 1,5% do total. Durante a aplicagéao
dos questionarios, pessoas com perfil de estudante, de uma forma geral,

demonstraram maior interesse em colaborar com a pesquisa.

Qual RU vocé costuma ir na maior
parte das vezes

B RU Centro mRU Vale RU Agronomia MRUE.S.EF mRU Sadde
7,0%

0,5%

13,0% 33,0%

46,5%

Gréfico 4 — RU mais frequentado pelo usuéario
Fonte: Coleta de Dados

Esse resultado demonstra que, mesmo a pesquisa tendo sido aplicada em
duas unidades do RU (Centro e Vale), ha uma certa “mobilidade” por parte dos
usuarios dentre os Restaurantes. Nota-se que alguns respondentes, mesmo estando
almocando naquele detereminado dia nas unidades Centro ou Vale, fazem a maior
parte de suas refeicbes em outros RUs (Agronomia, Saude ou E.S.E.F): assim como
em outras universidades, a UFRGS acaba distribuindo as disciplinas dos diversos
cursos por determinados campi ou prédios. Alunos da engenharia, por exemplo,

costumam frequentar tanto o Campus Centro quanto o Campus Vale.

Usuérios que fazem a maior parte de suas refeicbes no RU Vale
representaram 46,5% da pesquisa. Ja 0os que normalmente optam pelo RU Centro
formam um total de 33% da amostra. O RU Agronomia apresenta-se com um
percentual de 13%, enquanto RU Saude e RU E.S.E.F fecham com 7% e 0,5%,

respectivamente.
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Frequéncia com que vai ao RU

M Diariamente M 3 ou 4x por semana
1 2x por semana B 1x por semana
H Eventualmente

5,0% 5,5%

12,0%

45,0%

32,5%

Grafico 5 — Frequéncia de ida ao RU
Fonte: Coleta de Dados

Em relacdo a periodicidade com que os usuarios frequentam o Restaurante,
ha um forte predominio de pessoas que vao “diariamente” ao RU (45%) ou “3 ou 4x
por semana” (32,5%). Considerando-se que as refeigdes s&o servidas de Segunda a
Sexta-feira, podemos notar que 77,5% dos usuarios almocam ou jantam de forma
muito frequente no Restaurante, praticamente em todos os dias em que este esta

aberto.

Em qual horario costumair ao RU

mAlmoco mAImocgo e Janta mJanta

2,0%

26,6%

71,4%

Grafico 6 — Horério que usuério costumair ao RU
Fonte: Coleta de Dados
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As unidades do Restaurante Universitario da UFRGS abrem em dois
momentos diariamente: almoco (11h as 13h30min) e janta (17h as 19h30min). Em
relagdo ao horario que os usuarios costumam frequentar o Restaurante, existe uma
predominéancia grande de pessoas que apenas vao durante o Almocgo (71,4%). Este
resultado pode ser explicado pelo fato da pesquisa ter sido aplicada sempre entre
11h e 13h30min nas unidades.

Ainda temos um percentual relevante de usuarios que frequentam o
restaurante durante o Almoco e Janta (26,6%), e uma menor parte de respondentes

indicaram que frequentam o RU na maioria das vezes apenas na Janta (2%).

Grau de Instrucao

B Superior Incompleto M Superior Completo
Pos-graduacgdo M Ensino Médio Completo
0
7.5% 4,5%
5,5% \

Grafico 7 — Grau de Instrucéo
Fonte: Coleta de Dados

Conforme o grafico, 82,5% do publico frequentador do Restaurante possui
Ensino Superior Incompleto, enquadrando-se no perfil de estudante de cursos de
graduacdo, o qual também é maioria dentre os vinculados & Universidade. Com um
percentual de 7,5% e 5,5%, respectivamente, POs-graduacdo e Superior Completo
somam pouco mais de um décimo dos entrevistados. Pouco expressivo, Ensino

Médio Completo completa o grafico com 4,5%.
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Vegetariano

mSim mNdo

Gréfico 8 — Vegetarianos
Fonte: Coleta de Dados

Podemos perceber, através do resultado acima demonstrado, que temos
uma parcela de 9,1% de vegetarianos dentre os respondentes. Esta parcela de
usuarios merece atencao por parte do Restaurante, visto que estes clientes foram
muito criticos (em eventuais observacdes por escrito nos questionarios) em relagéo
as opcoes de alimentos oferecidas por parte do RU aos que ndo consomem carne.
Alguns dos comentarios sugeriam mais opc¢des de saladas e complementos, por

exemplo.

Ha quanto tempo frequenta o RU

® Menos de 6 meses mEntre 6 mesese 1ano mEntre 1 e 2 anos m Mais de 2 anos

11,0%

20,0%

Grafico 9 — Ha quanto tempo frequenta o RU
Fonte: Coleta de Dados
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Percebe-se, através do gréfico, que quase metade da amostra (48%)
frequenta o0 RU ha mais de 2 anos, o que pode indicar que grande parte dos
respondentes ja tem certa experiéncia com o0 RU. Com percentuais muito préximos,
‘entre 6 meses e 1 ano” e “entre 1 e 2 anos” aparecem com 21% e 20%,
respectivamente. Usuarios com menos de 6 meses frequentando o RU

correspondem a 11% dos entrevistados.

Este dado mostra-se bem importante, pois reflete que pelo menos 68% da
amostra ja frequenta o Restaurante hd mais de 1 ano, tendo, provavelmente, feito
diversas refeicbes durante o periodo, e consequentemente tendo certo grau de
conhecimento e opinido formada sobre alguns fatores importantes que fazem parte
do dia a dia do RU.

5.2 Importancia dos Atributos

A classificagdo da importancia dos atributos foi baseada na avaliacdo de
satisfacdo, utilizando-se o método estatistico da regressao, com apoio do software

Le Sphinx.

Mattar (2001) afirma que é possivel demonstrar a relacdo entre duas ou
mais variaveis através de uma equacdo matematica que correlacione esses valores,
partindo do ideal de que sabendo o valor de uma, possa ser previsto o valor da

outra.

A variadvel dependente foi a questédo referente a satisfagcdo geral de cada
grupo de atributos (Ambiente Interno; Ambiente Externo; Alimentacdo; Apresentagao
Pessoal; e Atendimento): “Meu nivel de satisfagdo, de FORMA GERAL, em relagéao
a(o):”. A satisfacdo foi medida utilizando-se uma escala intervalar de 5 pontos,

oscilando entre “Totalmente Insatisfeito (1)” e “Totalmente Satisfeito (5)”.
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A tabela abaixo mostra o ranking dos betas que determinam os niveis de

importancia para cada atributo na percepcao dos usuarios do RU.

Atributos Beta |[Desvio-padrao
1° |Qualidade dos alimentos 0,379 0,09
2° | Agilidade na reposicao dos alimentos 0,321 0,07
3° | Op¢oOes de comidas 0,299 0,09
4° | Postura 0,291 0,08
5° | Abrigo para protecdo contra sol e chuva | 0,272 0,08
6° | Tamanho e estrutura do restaurante 0,262 0,07
7° | Acesso ao restaurante 0,233 0,08
8° | Complemento (qualidade) 0,225 0,10
9° | Qualificacdo 0,224 0,09
10° |Variedade do cardapio semanal 0,214 0,09
11° | Sinalizacéo 0,213 0,07
12° | Decoracao 0,195 0,05
13° | Layout 0,178 0,07
14° | Higiene da bandeja 0,162 0,10
15° | Carne (qualidade) 0,143 0,09
16° | Uniforme 0,140 0,07
17° | Feijao/lentilha (qualidade) 0,127 0,06
18° | Tamanho da fila 0,110 0,06
19° | Higiene 0,109 0,09
20° | Conforto (cadeiras) 0,104 0,06
21° | Quantidade da porcéo de sobremesa 0,064 0,07
22° | Limpeza dos banheiros 0,059 0,06
23° | Manutencéo do cardapio oferecido 0,056 0,07
24° | Ventilagéo 0,050 0,06
25° | lluminagéo 0,047 0,06
26° | Barulhos/ruidos 0,045 0,06
27° | Quantidade da porcéo de carne 0,042 0,07
28° | Odores/cheiros 0,033 0,06
29° | Organizagéo do Buffet 0,018 0,08
30° | Salada (qualidade) 0,015 0,08
31° | Salada (variedade) 0,013 0,07
32°¢ | Disponibilidade de lugar (mesas) 0,004 0,07
33° | Complemento (variedade) -0,001 0,10
34° | Arroz (qualidade) -0,008 0,08
35° | Higiene dos talheres -0,014 0,10
36° | Sabor -0,074 0,09
37° | Carne (variedade) -0,084 0,10
38° | Temperatura dos alimentos -0,090 0,07
39° | Localizacéo -0,100 0,08
40° | Limpeza do restaurante -0,136 0,08

Tabela 1 — Ranking de importancia dos atributos.
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Grau de Importancia

Qualidade dos alimentos 0,379
Agilidade na reposi¢édo dos alimentos 0,321
Opcdes de comidas 0,299
Postura 0,291

Abrigo para protecdo contra sol e chuva 0,272

Tabela 2 — Cinco atributos com maior importancia.

No ranking dos cinco itens com maior grau de importancia por parte dos
usuarios, € possivel perceber a presenca de trés itens que tem direta relacdo com os

alimentos em si.

O atributo “Qualidade dos alimentos” surge em primeiro lugar, indicando
certa preocupacao e valorizagdo, por partes dos usuarios, em relacao a procedéncia

e preparo das comidas servidas no buffet.

Logo em seguida, temos a presenca da “Agilidade na reposicdao dos
alimentos”. Em dias de grande movimento, é natural que os alimentos que estao
disponiveis no buffet ndo durem por muito tempo (principalmente quando ha alguma
comida que tem ampla aceitacdo por parte dos usuarios). Portanto, ha certa
valorizacdo, segundo esta pesquisa, na agilidade com que os funcionarios

conseguem repor os alimentos.

Em terceiro lugar, o atributo “Opgdes de comidas” surge com um beta de

0,299; a “Postura” (por parte dos funcionarios), em quarto, com 0,291.

Fechando a lista dos cinco atributos de maior importancia para 0s USUarios,
temos o “Abrigo para protegcao contra sol e chuva (filas)’. Além de figurar nesse
ranking como um dos itens de maior importancia, este mesmo atributo € o de maior
grau de insatisfacdo entre os usuarios, o que pode ter reflexos importantes na
“‘Janela do Cliente”, ja que, além de um grau de importancia elevado, o atributo

também possui um alto grau de insatisfacao.
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Grau de Importancia
Limpeza do restaurante -0,136
Localizagéo -0,100
Temperatura dos alimentos -0,090
Carne (variedade) -0,084
Sabor -0,074

Tabela 3 — Cinco atributos com menor importancia.

Dentre os cinco atributos com o menor grau de importancia para 0s usuarios,
figuram trés itens pertencentes ao grupo “Alimentacdo” (“Temperatura dos

alimentos”, “Carne (variedade)” e “Sabor”), um ao “Ambiente Externo” (“Localiza¢ao”)

e um ao “Ambiente Interno” (“Limpeza do restaurante”).

Devemos observar que o atributo “Sabor” consta dentre os cinco itens de
menor importancia, trazendo a tona a possibilidade de que os usuarios ja nao
possuem grande expectativa em relacdo ao sabor das refeicbes servidas no

Restaurante.

5.3 Satisfacdo dos Atributos

Logo abaixo temos a tabela que mostra o ranking das médias dos niveis de

satisfacdo para cada atributo da pesquisa, na percepcao dos usuarios do RU:

Atributos Média |Desvio-padrao
1° | Localizacédo 1,050 1,04
2° | Uniforme 0,905 1,01
3° | Ventilagdo 0,765 1,15
4° | Acesso ao restaurante 0,707 1,06
5° | Higiene 0,655 0,94
6° | Agilidade na reposicdo dos alimentos 0,485 1,03
7° | Qualificacdo 0,417 0,95
8° | Postura 0,380 1,06
9° | lluminacéo 0,331 1,11
10° | Tamanho e estrutura do restaurante 0,225 1,01
11° | Disponibilidade de lugar (mesas) 0,171 1,09
12° | Manutencao do cardapio oferecido 0,140 1,05




13°
14°
15°
16°
17°
18°
19°
20°
21°
22°
23°
24°
25°
26°
27°
28°
29°
30°
31°
32°
33°
34°
35°
36°
37°
38°
39°
40°

Atributos Média [Desvio-padréo
Layout 0,055 1,09
Odores/cheiros 0,040 1,18
Limpeza do restaurante -0,150 1,04
Higiene da bandeja -0,260 1,25
Higiene dos talheres -0,260 1,25
Conforto (cadeiras) -0,265 1,17
Temperatura dos alimentos -0,275 1,09
Organizacédo do Buffet -0,330 1,01
Limpeza dos banheiros -0,345 1,08
Arroz (qualidade) -0,454 1,00
Salada (qualidade) -0,525 1,09
Qualidade dos alimentos -0,530 0,87
Feijao/lentilha (qualidade) -0,536 1,25
Sabor -0,555 0,79
Salada (variedade) -0,575 1,08
Quantidade da porcao de carne -0,586 1,09
Carne (variedade) -0,670 0,89
Carne (qualidade) -0,670 0,90
Decoracao -0,678 1,23
Tamanho da fila -0,690 1,15
Barulhos/ruidos -0,707 1,20
Sinalizacdo -0,725 1,11
Complemento (qualidade) -0,725 0,83
Quantidade da porcao de sobremesa -0,728 1,04
Variedade do cardapio semanal -0,785 0,89
OpcOes de comidas -0,915 0,91
Complemento (variedade) -0,930 0,82
Abrigo para protecéo contra sol e chuva | -1,300 0,97

Tabela 4 — Ranking de satisfacdo dos atributos.
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Antecedendo a analise, € importante informar que a escala utilizada para a

mensuracdo da satisfacdo no tratamento dos dados estatisticos foi de -2

(Totalmente Insatisfeito) a 2 (Totalmente Satisfeito). E necessario ressaltar esse

detalhe, pois, para maior facilidade de compreenséo por parte dos respondentes, o

questionario apresentou escala de 1 a 5.

Analisando a tabela acima, podemos notar que um grande numero de

atributos que estavam no grupo “Alimentagéo”, ficou abaixo de niveis satisfatérios
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para os respondentes. Notamos que, dentre os dezoito primeiros atributos no
ranking do grau de satisfacdo, nenhum deles fazia parte do grupo em questao.
A média da satisfacdo geral ficou em -0,221, indicando que vinte e cinco

(62,5%) dos itens do questiondrio estdo abaixo desta.

Grau de Satisfacao
Localizacao 1,050
Uniforme 0,905
Ventilacado 0,765
Acesso ao restaurante 0,707
Higiene pessoal 0,655

Tabela 5 — Atributos com as 5 maiores médias de satisfacéo.

O grupo acima reflete as cinco maiores médias de satisfacdo dentre os 40
atributos presentes no questionario. E muito importante observarmos que nenhum

dos cinco itens em questao tem relacdo direta com a comida ou o alimento em si.

A “Localizagao” foi o atributo com maior média de satisfacdo, mostrando que
0s usuéarios acreditam que os RUs, de forma geral, estdo em locais muito praticos e
acessiveis para estudantes e outros profissionais que utilizam o Restaurante. As
cinco unidades do RU caracterizam-se por estarem situadas em locais muito
préximos aos prédios e salas de aula onde existe maior concentracdo de alunos. Um
bom exemplo é o caso do RU Centro: esta unidade fica a poucos metros do “Prédio
da Economia”, do “Prédio do Direito” e, até mesmo, do Anexo da Reitoria, ambientes

de grande concentragao de alunos e profissionais da Universidade.

Dentro do grupo “Apresentagao Pessoal dos Funcionarios”, estava o atributo
“Uniforme”, que, curiosamente, obteve a segunda maior média dentre os niveis de
satisfacdo. Na percepcdo dos usuarios entrevistados, os uniformes e vestimentas
utilizados pelos funcionarios do Restaurante estdo de acordo com as expectativas e,

por isso, geraram um bom nivel de satisfagéo.

Em terceiro lugar no ranking das maiores médias de satisfacdo esta o

atributo “Ventilagdo”. As unidades do RU n&o possuem ares-condicionados: contam
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com vetiladores de teto e precisam do “apoio” de suas janelas para que haja uma
forma de refrescar o ambiente.

Com certa relacdo ao atributo que esta em primeiro lugar (“Localizagao”), o
“Acesso ao restaurante” surge, também, como um dos itens com maior nivel de
satisfacdo. O RU Centro, por exemplo, conta com uma rampa em sua entrada para

gue seja possivel o acesso de cadeirantes no Restaurante.

Por fim, a “Higiene pessoal” dos funcionarios que trabalham no Restaurante

teve um bom nivel de satisfacdo por parte dos respondentes.

Podemos ressaltar que, dentre as 5 maiores médias no grau de satisfacao,
duas delas fazem parte do grupo “Apresentacdo pessoal dos funcionarios” e
“‘“Ambiente externo”. A auséncia de atributos pertencentes ao grupo “Alimentagao”
merece atencdo, ja que este contempla itens que sédo a peca-chave do sucesso de

qualquer restaurante.

Grau de Satisfagao
Abrigo para protecao contra sol e chuva -1,300
Complemento (variedade) -0,930
Opg¢des de comidas -0,915
Variedade do carddpio semanal -0,785
Quantidade da porc¢do de sobremesa -0,728

Tabela 6 — Atributos com as 5 menores médias de satisfagao.

7

Dentre as cinco menores médias de satisfacdo ja é possivel notar a

presenca de itens que tém relacdo direta com os alimentos em si.

Em primeiro lugar, com ampla avaliagdo negativa por parte dos usuarios,
esta o atributo “Abrigo para protegao contra sol e chuva (filas)’. Apesar de fazer
parte do grupo “Ambiente Externo”, que, de forma geral, teve um grau de satisfacéo
avaliado em bom nivel, este atributo surge com uma média de -1,300. Uma
caracteristica frequente do RU é a formacdao de filas a partir de certo horario, devido
ao grande numero de alunos que se encontram dentro do Restaurante fazendo a
refeicdo. I1sso faz com que os usudarios acabem enfrentando possiveis condigbes

climaticas adversas sem a protecdo de toldos ou eventuais coberturas de qualquer
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natureza. Dias de chuva, em periodos de grande movimento, acabam tornando
complicada a experiéncia do almoco ou da janta em qualquer unidade.

Logo em seguida, podemos perceber a presenca do atributo “Complemento
(variedade)”. Nessa pesquisa, este item refere-se as opgbes de alimentos
oferecidas, que podem ser massa, polenta, omelete, ou outra comida que seja uma
alternativa além de arroz, feijdo e salada. Inclusive, se o0 ranking acima
contemplasse seis itens, notariamos também a presenga do atributo “Complemento
(qualidade)”, indicando uma insatisfacdo grande dos usuarios em relagdo a estes

dois atributos.

O terceiro e o quarto lugar deste ranking possuem certa relacdo. A presenca
dos atributos “Opcgcdes de comidas” e “Variedade do cardapio semanal” na tabela
acima demonstram que 0s usudrios nao estdo satisfeitos com a pequena variacdo
de tipos de alimentos nas refeicfes, assim como o pequeno namero de opc¢des que

estes tém no buffet.

A sobremesa do RU, normalmente, envolve uma fruta (banana, laranja etc.),
gelatina, “pagoquinha”, ou outros tipos de doces. O que parece estar sendo levando
a certo grau de insatisfacdo dos usuarios é a quantidade da porcado servida: a carne
e a sobremesa sdo servidas por funcionarios do Restaurante, ou seja, nao cabe ao

usuario definir a quantidade que ele deseja servir.

5.4 Andlise da Satisfacado por Grupo de Atributos

Buscando facilitar a aplicacdo e analise do questionario, os atributos foram
divididos e distribuidos em cinco diferentes grupos: Ambiente Interno, Ambiente
Externo, Alimentacdo, Apresentacédo Pessoal dos Funcionarios e Atendimento.



Grau de Satisfagao

Ambiente Interno
Ambiente Externo
Alimentacédo
Apresentacdo Pessoal
Atendimento

-0,083
-0,067
-0,612
0,589
-0,022

Tabela 7 — Grau de satisfacdo por grupo de atributos.
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Na comparacdo das médias gerais de cada grupo, podemos notar que 0s

dois que tém direta relagdo com os funcionarios em si tiveram a maior média de

satisfacdo (Apresentacdo Pessoal e Atendimento). O grupo “Alimentacao” ficou

muito abaixo da média de satisfacdo geral entre os itens, que foi de -0,039,

indicando um grau de insatisfacdo relevante por parte dos usuérios respondentes se

comparado aos outros grupos.

5.4.1 Ambiente Interno

Ambiene Interno Média | Desvio-Padrao
Tamanho e estrutura do restaurante 0,225 1,010
Layout 0,055 1,090
Disponibilidade de lugar (mesas) 0,171 1,090
Limpeza do restaurante -0,150 1,040
Limpeza dos banheiros -0,345 1,080
lluminagao 0,331 1,110
Odores/cheiros 0,040 1,180
Ventilagao 0,765 1,150
Conforto (cadeiras) -0,265 1,170
Barulhos/ruidos -0,707 1,200
Decoracéo -0,678 1,230
Higiene da bandeja -0,260 1,250
Higiene dos talheres -0,260 1,250

Tabela 8 — Médias de Satisfagdo do Ambiente Interno.

A média geral do grupo “Ambiente Interno” foi de -0,083. Podemos perceber

que sete atributos estdo abaixo da meédia: os quatro que envolvem higiene ou

limpeza, e trés que possuem certa relacdo com o prédio/local em si (decoracgéao,
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barulhos/ruidos e conforto). Considerando que a média entre os grupos de atributos

deu-se em -0,039, a média deste grupo ficou muito préxima da média geral

5.4.2 Ambiente Externo

Ambiene Externo Média | Desvio-Padrao
Localizagéo 1,050 1,040
Acesso ao restaurante 0,707 1,060
Abrigo para protegéo contra sol e
chuva -1,300 0,970
Sinalizacdo -0,725 1,110

Tabela 9 — Médias de Satisfacdo do Ambiente Externo.

O grupo “Ambiente Externo” ficou com média geral de -0,067. Se utilizarmos
como parametro a média geral do grupo, podemos perceber que ha uma diferenca
grande entre os itens “Localizagdo” e “Acesso ao restaurante”, que estdo com
meédias de 1,050 e 0,707, respectivamente, e “Abrigo para protegdo contra sol e
chuva” e “Sinalizacédo” (-1,300 e -0,725, respectivamente). Este grupo, assim como o

grupo “Ambiente Interno”, também teve média préxima a média geral.

5.4.3 Alimentacao

Alimentagdo Média | Desvio-Padrao
Organizacao do Buffet -0,330 1,010
Qualidade dos alimentos -0,530 0,870
Temperatura dos alimentos -0,275 1,090
Opcdes de comidas -0,915 0,910
Sabor -0,555 0,790
Variedade do cardapio semanal -0,785 0,890
Quantidade da porcéo de carne -0,586 1,090
Quantidade da porcéo de sobremesa | -0,728 1,040
Salada (variedade) -0,575 1,080
Salada (qualidade) -0,525 1,090
Complemento (variedade) -0,930 0,820
Complemento (qualidade) -0,725 0,830
Carne (variedade) -0,670 0,890
Carne (qualidade) -0,670 0,900
Arroz (qualidade) -0,454 1,000
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Alimentacao Média | Desvio-Padrao
Feijao/lentilha (qualidade) -0,536 1,250

Tabela 10 — Médias de Satisfacdo Alimentacao.

No grupo “Alimentagdo” tivemos uma meédia igual a -0,611, bem abaixo da
média geral entre os grupos. Um ponto que merece destaque € o fato de que todos
os atributos que fazem parte deste grupo ficaram abaixo da média geral (-0,039),

indicando um grande nivel de insatisfacdo por parte dos usuarios.

5.4.4 Apresentacao Pessoal dos Funcionarios

Apresentagao Pessoal Média | Desvio-Padrao
Uniforme 0,905 1,010
Higiene 0,655 0,940
Postura 0,380 1,060
Qualificacdo 0,417 0,950

Tabela 11 — Médias de Satisfacdo Apresentacdo Pessoal.

A “Apresentacido Pessoal dos Funcionarios” teve uma boa média geral, igual
a 0,510, refletindo um bom nivel de satisfacao por parte dos respondentes. Todos 0s
itens tiveram uma boa média individual e demonstram que 0s usuarios tém

percepc¢ao positiva em relacdo aos funcionarios do Restaurante em si.

5.4.5 Atendimento

Atendimento Média | Desvio-Padrao
Agilidade na reposicéo dos alimentos | 0,485 1,030
Manutencao do cardapio oferecido 0,140 1,050
Tamanho da fila -0,690 1,150

Tabela 12 — Médias de Satisfacdo Atendimento.

Por fim, o grupo “Atendimento”, apesar do pequeno numero de atributos, tem
dois itens acima da média geral, representando um bom nivel de satisfacéo, e outro

abaixo da meédia. Os dois atributos que tém relagcdo mais direta com 0s servigos



40

prestados por parte dos funcionarios (“Agilidade na reposicdo dos alimentos” e
“Manutencéo do cardapio oferecido”) ficaram acima da média, enquanto o “tamanho

da fila” teve um indice alto de insatisfacao.

5.5 Janela do Cliente

O grafico abaixo demonstra o cruzamento das médias de importancia e
satisfacdo dos atributos avaliados. O nivel de importancia corresponde ao eixo

vertical (y) e o nivel de satisfacédo ao eixo horizontal (x).

Janela do Cliente - RU
0,45 )
X 23
0,35 |
38
+ 16 1
0,25 . 0 15
&, !
H?2
015 - A 12
27 18
40 9 19
29
0,05 10 28 X% L, @6 -8
331 X 22 A3
32 36 | 13
0,05 |
= 26
34
24 X 14
0,15 | X4
0,25 .
-1,400 -0,900 -0,400 0,100 0,600 1,100

Grafico 10 — Janela do cliente
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21 Qualificacéo

22 Organizacao do Buffet

23 Qualidade dos alimentos

24 Temperatura dos alimentos

25 Opcbes de comida

26 Sabor

27 Variedade do cardapio

28 Quantidade da porcédo de carne

29 Quantidade da porcdo de sobremesa
30 Salada (variedade)

31 Salada (qualidade)

32 Complemento (variedade)

33 Complemento (qualidade)

34 Carne (variedade)

35 Carne (qualidade)

36 Arroz (qualidade)

37 Feijao/lentilha (qualidade)

38 Agilidade na reposicéo dos alimentos
39 Manutenc¢éo do cardapio oferecido
40 Tamanho da fila

Para facilitar a andlise, os quadrantes serdo analisados individualmente.

5.5.1 Quadrante A ou Forca Competitiva

B 20

Z1

38

15

18

Gréfico 11 — Quadrante A Janela do Cliente
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1 Tamanho e estrutura do restaurante

2 Layout (disposi¢do das mesas)

15 Acesso ao restaurante

18 Uniforme

19 Higiene pessoal

20 Postura

21 Qualificacéo

38 Agilidade na reposi¢céo dos alimentos

Este quadrante indica quais os atributos o cliente valoriza e recebe de forma

satisfatoria.

O atributo “Agilidade na reposicao dos alimentos” mostra-se como um dos
mais valorizados pelos usuarios, e esta com um bom nivel de satisfacédo. “Postura” e
“‘Acesso ao restaurante” também se apresentam com bom desempenho neste

quadrante.

5.5.2 Quandrante B ou Superioridade Irrelevante

39
® 5 =8
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Gréfico 12 — Quadrante B Janela do Cliente

3 Disponibilidade de lugar (mesas)

4 Limpeza do restaurante
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7 Odores/cheiros

8 Ventilagédo

14 Localizacéo

39 Manutencao do cardapio oferecido
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O quadrante B apresenta os atributos com que os clientes demonstraram um
bom nivel de satisfacdo, porém que tém pouco impacto no grau de importancia
percebida pelos clientes. Este quadrante pode indicar se os esforcos feitos por parte
da organizacdo em funcdo de determinados servigcos prestados valem a pena ou
nao, ja que os clientes ndo dao a importancia que a empresa espera.

O atributo “Localizacéo” apresenta-se com alto grau de satisfacdo, porém de
pouquissima importancia por parte dos usuarios. A maioria dos outros atributos
presentes neste quadrante estdo préximos a “zona neutra”, o que indica certo grau

de indiferenca por parte dos respondentes.

5.5.3 Quandrante C ou Relativa Indiferenca
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Grafico 13 — Quadrante C — Janela do Cliente

5 Limpeza dos banheiros 29 Quantidade da porcao de sobremesa
10 Barulhos/ruidos 30 Salada (variedade)

13 Higiene dos talheres 31 Salada (qualidade)

22 Organizacdo do Buffet 32 Complemento (variedade)

24 Temperatura dos alimentos 34 Carne (variedade)

26 Sabor 36 Arroz (qualidade)

28 Quantidade da porcéo de carne
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No quadrante C, tanto a importancia quanto a satisfacdo apresentam niveis

baixos. S&o atributos ndo valorizados pelo consumidor e que ndo atendem suas

expectativas. Essa zona também € considerada de “Relativa Indiferenga”.

5.5.4 Quandrante D ou Vulnerabilidade Competitiva
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Gréfico 14 — Quadrante D - Janela do Cliente
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25 Opcbes de comidas

27 Variedade do cardapio

33 Complemento (qualidade)
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37 Feijaol/lentilha (qualidade)
40 Tamanho da fila
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Esta € uma zona que necessita de muita atencdo, pois possui pontos que o
cliente valoriza, e ndo esta recebendo o servico de forma adequada, deixando de
atender suas expectativas.

O atributo “Opgdes de comidas” surge como um dos que mais necessitam de
atencado dentro deste quadrante, pois possui alta média de importancia, e baixissimo

grau de satisfacao.

5.5.5 Zona Cinzenta

Os atributos que encontram-se proximos aos eixos, vertical ou horizontal,
podem ser interpretados como parte da “zona cinzenta”. a importancia do atributo
que esta sendo avaliado ndo € alta nem baixa na opinido do cliente, assim como o
desempenho, que também esta na faixa média.

Atributos como: “Conforto (cadeiras)’, “Tamanho da fila”, “Higiene da
bandeja”, “Higiene dos talheres”, “Temperatura dos alimentos” e “Higiene pessoal”
estdo perto de algum dos eixos e, por variagdes estatisticas, poderiam também estar
em algum outro quadrante, ja que estdo muito proximos da ordenada ou abscissa, e

devem ser analisados com muito cuidado devido a essa dualidade de interpretacdes.
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6 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho era identificar o nivel de satisfacdo percebido pelos
clientes do Restaurante Universitario da UFRGS, assim como analisar quais
atributos sdo considerados mais importantes para os usuarios. Com base nas
andlises feitas anteriormente, serdo apresentadas neste capitulo as conclusdes do
trabalho, bem como eventuais sugestdes que tém como objetivo otimizar o

desempenho do RU em seus principais servigos prestados aos clientes.

Em relacdo aos resultados obtidos no que diz respeito a satisfacdo dos
clientes, identificou-se um nivel relativamente baixo neste quesito por parte dos
usuarios do RU. A média geral de satisfacdo entre os blocos de atributos ficou em -
0,039 (em escala de -2 a 2), o que equivale a afirmar que a satisfacdo média
percebida em relacdo aos servicos prestados pelo Restaurante foi de 59,22%, valor
muito baixo para qualquer organizacdo ou empresa, principalmente no ramo
alimenticio. Tendo em vista esse resultado, pode-se depreender que ha muito
trabalho a ser feito para que se busque a satisfacdo dos 40,88% de usuarios

insatisfeitos até o presente momento.

Muitos atributos obtiveram niveis de satisfacdo bem abaixo da média,
principalmente no bloco “Alimentacdo”. Outros, além da insatisfacdo, foram
considerados com alto grau de importancia para os usuarios, enquadrando-se na

“Janela do Cliente” como uma vulnerabilidade competitiva.

Através da andlise dos dados percebeu-se que o publico do Restaurante
Universitario é formado, majoritariamente, por estudantes da Universidade: estes
representaram 98,5% da amostra. Do total dos respondentes, praticamente 95%
possuem grau de instrugdo igual ou superior a “Superior Incompleto”, indicando
gue grande parte dos alunos ou profissionais estdo, no minimo, em processo de

graduacgéo.
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Segundo a pesquisa, 0s usuarios costumam frequentar o Restaurante
durante a maior parte da semana: pelo menos 45% dos respondentes afirmaram ir
diariamente ao RU; 32,5% responderam que costumam fazer suas refeicdes de
trés a quatro vezes na semana. Tais resultados demonstram a grande preferéncia
dos usuérios pelo Restaurante ao tomarem a deciséo do local de almogo ou janta

durante o periodo em que estédo realizando suas atividades na Universidade.

Os dois RUs com maior percentual de frequentadores sao,
respectivamente, RU Vale (46,5% da amostra) e RU Centro (33%). Segundo os
relatorios do Restaurante, fornecidos pela DAL (Divisdo de Alimentacdo) da
Universidade, em 2013, das 1.744.415 refei¢cdes servidas no ano, 719.124 séo de
origem do RU Vale e 499.618 do RU Centro, ou seja, 69,03% das refeicbes totais
sédo servidas nestas duas unidades do Restaurante, indicando que a amostra

aproxima-se bastante dos resultados formalizados em relatérios do sistema.

Ainda outros dois dados obtidos na caracterizagdo da amostra merecem
destaque. O primeiro diz respeito ao percentual de vegetarianos: 9,1% dos
respondentes afirmaram ndo consumirem carne. Ademais, muitos dos usuarios que
fizeram esta afirmacdo em seus questionarios, acrescentaram observacdes por
escrito solicitando um maior niumero de alternativas de alimentos para este publico.
O segundo dado a ser destacado demonstra que cerca de 68% da amostra
frequenta o RU ha, pelo menos, um ano. Portanto, grande parte do publico ja faz
suas refeicbes ha um bom tempo no Restaurante, o que diminui a possibilidade de
gue experiéncias recentes possam ainda serem percebidas como “novidades’

(caso de alunos recém matriculados na Universidade, por exemplo).

Através dos resultados referentes ao nivel de importancia percebida, os
blocos de atributos ficaram bem distribuidos no ranking geral. Com maior grau de
importancia, tivemos itens como “Qualidade dos alimentos”, “Opg¢des de comidas”,
“Postura dos funcionarios” e “Abrigo para protegao contra sol e chuva (filas)’, ou
seja, ndo ha uma inclinacdo para um ou outro grupo de atributos com maior

importancia. Dentre os itens com menor grau de importancia, segundo o ranking,



48

temos “Localizacdo”, “Temperatura dos alimentos”, “Carne (variedade)” e “Limpeza

do restaurante”.

Alguns blocos de atributos como “Apresentacédo pessoal dos funcionarios”
e “Atendimento”, por exemplo, tiveram um bom nivel de satisfagdo (se utilizarmos a
meédia geral como padréo). Foi possivel perceber que a maioria dos atributos que
tinham direta relagdo com os funcionarios (“Postura, “Qualificagdo”, etc.) e os
servigos prestados por eles (“Agilidade da reposicdo dos alimentos”), tiveram um

desempenho acima da meédia geral.

Apesar disso, o principal foco do restaurante deve ser a alimentacdo e
todos os atributos que tém direta relacdo com a refeicdo em si, porém o bloco
“‘Alimentacao” teve o pior desempenho em termos de satisfagdo dos usuarios: com
uma meédia geral de -0,612 (ou 72,24% de usuarios insatisfeitos). Este grupo teve
todos os seus atributos avaliados com médias negativas, indicando um importante
grau de insatisfagao por parte dos frequentadores do RU. Atributos como “Op¢des
de comidas”, “Variedade do cardapio semanal’ e “Complemento (variedade)’

apresentaram-se com desempenho muito ruim e merecem atencéo especial.

Com o auxilio da ferramenta “Janela do Cliente”, foi possivel demonstrar o
grau de importancia e nivel de satisfacdo dos atributos em relacdo aos servigcos
prestados pelo RU, e, principalmente, apresentar visualmente, de forma clara e
objetiva, a relacdo entre importancia x satisfacdo de cada atributo. Por si s6, a
visualizagdo desses resultados traz informagdes significativas para o Restaurante,
podendo avaliar seus pontos fortes e fracos, e nortear futuras acdes e decisbes dos

gestores.

Com as informagdes contidas na janela do cliente, podemos identificar uma
série de aspectos relevantes que merecem atencdo especial. Atributos como
“Agilidade na reposicéo dos alimentos”, “Postura dos funcionarios” e “Acesso ao
restaurante” tiveram 6timo desempenho e mostram-se como for¢as competitivas do

Restaurante, em contrapartida, “Abrigo para protecédo contra sol e chuva (filas)’ e
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“‘Opgdes de comidas” surgem com desempenho muito ruim no quadrante que

expOe as vulnerabilidades competitivas da organizacao.

No quadrante que indica os atributos com “superioridade irrelevante”,
podemos destacar o item “Localizacédo”: este teve um excelente grau de satisfagcéo
por parte dos usuarios (a maior média dentre os 40 itens do questionario), porém
teve baixo grau de importancia percebida. Um melhor processo de comunicagao
por parte do Restaurante pode fazer com que 0s usuarios passem a perceber o
quao crucial é este atributo, pois traz total praticidade para que os frequentadores
do RU possam chegar ao local do almogo ou janta com rapidez, praticidade e

seguranca.

Dentre sugestdes de acbOes a serem tomadas pela geréncia do RU, uma
das mais cruciais, através da interpretacdo dos resultados desta pesquisa, seria
estudar a possibilidade de aumentar as op¢des de comidas servidas no buffet do
Restaurante: cobrando um preco baixissimo dos usuérios e tendo orgcamento
reduzido para certos servicos, sabemos que é tarefa dificil incluir outros tipos de
custos ao que ja vem sendo feito, porém a analise dos resultados demonstrou que
h& um grande nivel de instatisfacdo por parte dos usuarios em relacdo ao numero

de opcdes de alimentos servidos durante as refei¢des.

Nessa mesma linha, em relacdo as opcdes de comidas, poderia ser
estudada a possibilidade de incluir no cardapio semanal outras alternativas de
alimentos para o publico vegetariano: estes representam quase 10% da amostra

total da pesquisa, um numero muito relevante.

Outra acdo a ser feita, como sugestdo, seria em relagdo a
sinalizacao/acesso/localizacdo das unidades do Restaurante: o excelente nivel de
satisfagao, em relagdo a média geral, dos atributos “Localizagdo” e “Acesso ao
restaurante”, somados aos seus baixos niveis de importancia e a alta insatisfacéo
dos usuarios em relacdo a “Sinalizagao”, poderiam ter uma atencéo especial por
parte da geréncia. Um maior nimero de placas espalhadas pelos campus da

Universidade, indicando o local das unidades de cada RU, poderiam fazer com que
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0S usuarios passassem a valorizar mais a praticidade e rapidez com que podem se
deslocar até cada restaurante e, consequentemente, elevar o grau de importancia

percebida e aumentar o nivel de satisfacdo em relacdo a sinalizacéo.

O atributo “Abrigo para protecéo contra sol e chuva (filas)” teve desempenho
muito ruim e pode estar ligado a outros atributos, como “Tamanho das filas”,
“Tamanho e estrutura do restaurante” e, até mesmo, “Layout”. Apesar de nenhum
destes trés ter apresentado baixos niveis de satisfacdo em relacdo a média geral,
uma melhora no servico prestado em relacdo a cada um destes atributos poderia
minimizar os problemas dos usuarios em relacdo a fila em dias de condicdes
climaticas adversas. Uma outra alternativa seria a instalacdo de toldos ou outros
tipos de cobertura para os usuarios que estao na fila, porém, em unidades como o
RU Centro, que néo fica exatamente dentro do campus, e sim na avenida Jo&o
Pessoa, colocar qualquer tipo de protecdo seria inviavel, ja que a fila € formada em

frente a outras lojas e estabelecimentos comerciais.

A aplicacdo e andlise de pesquisas como esta sdo de fundamental
importancia para que uma organizacao tdo importante para a Universidade e seus
vinculados esteja sempre funcionando com exceléncia. Assim, atividades e
processos podem ser otimizados, buscando uma melhor prestacédo dos servigos de
responsabilidade do Restaurante e o consequente crescimento dos niveis de

satisfacdo por parte de seus usuarios.

6.1 Limitacbes

As pesquisas de marketing possuem limitacbes de diversos tipos (sociais,
metodoldgicas, temporais e financeiras), que podem criar dificuldades para a
apresentacao das conclusdes sobre o que foi pesquisado. Na fase exploratoria desta
pesquisa, alguns atributos foram levantados através de entrevistas com clientes,
gestores do departamento que coordena o Restaurante e pesquisas em fontes
secundarias, porém nao se pode descartar a possibilidade de que outros atributos

pertinentes possam ter sido deixados de fora.
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Outra limitacdo que pode ser apontada diz respeito aos resultados da
pesquisa, que tiveram origem em uma amostra selecionada por conveniéncia entre
0s usuarios do RU, e ndo representam o universo de todos os seus clientes. Apesar
das limitacdes, foi entrevistado um numero consideravel de frequentadores, sendo

possivel afirmar que € uma amostra relevante, mas que nao representa o todo.
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ANEXOS

ANEXO A — QUESTIONARIO

Pesquisa de Satisfacao RU UFRGS

2014 - UFRGS

Essa pesquisa tem como objetivo verificar o grau de satisfa¢ao dos usudrios do Restaurante Universitdrio da UFGRS. Agrade¢o a sua

colaboragao.
Dados Pessoais

1. Sexo
O Masculino O Feminino

2. Idade

3. Estado Civil
O Solteiro O Casado O Divorciado
O Outros

4. Qual seu vinculo com a Universidade?
O Estudante
O Técnico
O Professor
O Estudante/Técnico
O Estudante/Professor
O Técnico/Professor
O Funciondrio Terceirizado

5. Em qual RU vocé costuma ir na maioria
das vezes

O RU Centro O RU Vale
O RUAgronomia O RUESEF
O RU Saiide

6. Frequéncia com que faz a refeicio no RU
O Diariamente
QO 3o0u 4x porsemana
O 2xpor semana
O Ixporsemana
O Eventualmente

7. Em qual horirio vocé costuma ir ao RU
O Alomogo O Janta
O Almogo e Janta

8. Grau de instrucio
O Primidrio Incompleto
O Primdrio Completo
O Ensino Médio Incompleto
O Ensino Médio Completo
O Superior Incompleto
O Superior Completo
O P6s-Graduagio

9. Vocé é vegetariano:

O Sim O Nio

10. Ha quanto tempo vocé frequenta o RU
O Menos de 6 meses
O Entre 6 neses e 1 ano
QO Entre 1 e 2 anos
O Mais de 2 anos

Grau de Satisfacio

Indique abaixo o seu Grau de Satisfa¢do
para cada um dos atributos agrupados
abaixo.

AMBIENTE INTERNO
12345
11. Tamanho e estrutura do Q0000
restaurante
12. Layout (disposiciodas O QO QO QO
mesas)

13. Disponibilidade de lugar O O Q Q O
(mesas) para fazer a
refeicio

14. Limpeza do restaurante O O QO QO O

15. Limpeza dos banheiros O O QO QO

16. Numinacio CO00C0
17. Odores/cheiros Q0000
18. Ventilacao CO000
19. Conforto (cadeiras) 0000
20. Barulhos/ruidos Q0000
21. Decoracio [eXoXoXoNe)
22. Higiene da bandeja Q0000
23. Higiene dos talheres Q0000

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).

AMBIENTE EXTERNO
12345
24. Localizacio O0000
(proximidade do local de
aulas/trabalho)
25. Acesso ao restaurante O QO QO QO O
26. Abrigo para protecio Q0000
contra sol e chuva (filas)
27. Sinalizacio O0000

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).

APRESENTAC AO PESSOAL DOS
FUNCIONARIOS

1
28. Uniforme (o)

29. Higiene pessoal
30. Postura (o]

O00O0w
O000w
0000+
O00O0wu

31. Qualificacio (o]

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).

ALIMENTACAO
12345

32.Organizaciodobuffet OO QO QOO

33. Qualidade dos 0000
alimentos

34. Temperatura dos Q0000
alimentos

35. O pcoes de comidas Q0000

36. Sabor O o O o O

37. Variedade do cardipio QOO OO
semanal

38. Quantidade da por¢iodeQ QO O O O
carne

39. Quantidade da por¢iodeQ O QO O O
sobremesa

40. Salada (variedade) CO0O000

41. Salada (qualidade) 0000

42. Complemento Q000
(variedade)

43. Complemento CO0O000
(qualidade)

44. Carne (variedade) 0000

45. Carne (qualidade) 0000

46. Arroz (qualidade) 0000

47.Feijao/lentilha 0000
(qualidade)

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).

ATENDIMENTO

12345

48. Agilidade na reposicio QO QO QOO
dos alimentos

49. Manutencio do cardipio Q QO QO Q Q
oferecido até o final do
almoco

50. Tamanho da fila para
entrar no RU

00000

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).

Meu nivel de satisfacio, de FORMA GERAL,
em relacdo a(o):

1 2 3 45
51. Ambiente Interno O000O0
52. Ambiente Externo Q0000
53. Alimentacio OQO000O0
54. Apresentacio Pessoal O O O O O
55. Atendimento O000O0
56.RU 00000

Totalmente insatisfeito (1), Insatisfeito (2),
Indiferente (3), Satisfeito (4), Totalmente
satisfeito (5).
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