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RESUMO

A percep¢do da qualidade baseia-se em indicadores e estes tém a capacidade de fornecer aos gestores
informacdes para o aperfeicoamento das agdes de gestdo. O estudo apresenta uma avaliacdo do grau de
satisfacdo dos comensais do RU-UFC, campus Benfica, e analisa a importancia da qualidade dos servicos
para o alcance da exceléncia na sua prestagdo. Foram analisados 66 questionarios respondidos durante o
periodo das refeicbes. A analise consistiu em descrever o percentual de nivel de satisfagdo dos
respondentes por dimenséo e varidvel. Em seguida, foi calculada a correlagdo entre as variaveis de cada
dimensdo. Os resultados indicaram que o publico expressa alta satisfacdo com as questdes relacionadas ao
pagamento pelo servico prestado e com a alimentacdo fornecida, em que todas as variaveis apresentam
baixo indice de reclamacdo. Nas questdes relacionadas ao atendimento e ao ambiente, 0s USU&rios
concentraram criticas quanto ao tempo de espera, iluminacdo e ventilagdo do ambiente, mostrando
razoavel satisfacdo quanto a outras variaveis dessas dimensfes. Na matriz de correlacdo, todas as
dimensdes apresentaram correlacdo positiva e a maioria teve entre si coeficiente de forga moderada,
indicando relacéo entre as varidveis e influéncia umas com as outras. Os resultados indicam a necessidade
dos gestores de avaliarem a estrutura de atendimento do RU, visto que as principais criticas se relacionam
a aspectos estruturais, enquanto que 0 servico prestado apresentou bom indice de satisfacao.

Palavras-chave: Qualidade. Avaliacao de satisfacdo. Restaurante Universitario.
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1 INTRODUCAO

E notavel o aumento da participacdo cidadd na avaliagdo de servigos
publicos. A expansdo de novas tecnologias facilitou a conscientizacdo da populacao
sobre seus direitos e ampliou as formas de cobranca destes. Consequentemente, as
organizagOes publicas ndo podem atuar de forma hermética, desconsiderando a opinido
da populacdo. Além disso, o fortalecimento das instituicbes de controle interno e
externo, previstos constitucionalmente, resulta no aperfeicoamento das acdes de gestéo.

Em relacdo a esse aperfeicoamento, a Controladoria tem tido papel chave
nas organizacbes publicas. Slomski (2005) pontua que a Controladoria busca o
atingimento do 6timo em qualquer ente, publico ou privado, e que a informacdo é
essencial para que haja harmonia entre os diferentes setores, buscando um s objetivo,
que é a maximizagdo do resultado global da entidade.

Nesse contexto, as universidades publicas possuem um publico extenso e
uma diversidade de servicos. No ambito interno, tais instituicbes geralmente contam
com instrumentos para padronizacdo de procedimentos e avaliacdo de qualidade.
Estruturalmente, a controladoria interna representa fonte técnica de verificacdo de
melhoria de processos. A ouvidoria, por sua vez, atua na recepcao de criticas, sugestdes
ou elogios e na busca da causa dos problemas e melhoria da qualidade dos servigos
prestados.

N&o obstante a existéncia dessas estruturas, aos setores das universidades
cabe a obrigacio de conhecer e dialogar com seus beneficiarios diretos. E nesse
momento que 0s gestores tém acesso a informacdo do publico externo, fonte preciosa
para a controladoria e contribuicdo valorosa para a tomada de decisdo estratégica. Um
instrumento para comunicacdo reiteradamente utilizado é a pesquisa de qualidade e
satisfacdo em relacdo a algum servico, pois tem a capacidade de fornecer aos gestores
informacdes diretamente daqueles que utilizam o servigo.

Ante exposto, a presente pesquisa tem como objetivo geral analisar o
nivel de satisfacdo dos comensais do Restaurante Universitario da Universidade Federal
do Cearad (RU) - Campus Benfica. Com o estudo, espera-se que haja uma contribuicao
para que os resultados obtidos possam gerar informagdes relevantes para os gestores do
RU, possibilitando melhoria na qualidade do servi¢o prestado aos usuarios.

Ademais, visa-se ainda coletar dados dos seguintes indicadores de
qualidade: atendimento, ambiente fisico, cardapio e preco. Diante desses dados, com
base nos resultados dos indicadores far-se-4 a avaliacdo do grau de satisfacdo dos
comensais com base nos conceitos e principios da controladoria para produzir
informacdes e elaborar alternativas de propostas vidveis para melhoria do servigo
prestado.

A justificativa para tal andlise € realizada pela busca de contribuir para a
gestdo do RU-UFC, por meio da anélise de alguns critérios que envolvem a qualidade
da prestacdo de servico. Por se tratar de um 6rgdo prestador de servico, € por ser um
servico vital, com bastante visibilidade e utilizado amplamente por toda a Universidade,
0 RU-UFC deve, por meio da realizacdo de pesquisas de satisfacdo e estratégias
diversas, buscar a eficiéncia e eficicia para com o servigo oferecido.

2 CONTROLADORIA E QUALIDADE
Nesta se¢do serdo abordados os principais aspectos da Controladoria e

Gestdo de Qualidade nas organizacGes publicas e como esses temas convergem para o
aperfeicoamento da gestédo publica.



Conforme explicado anteriormente, a controladoria busca maximizar os
resultados da empresa por meio do funcionamento harmonico dos diferentes setores da
organizacdo. Oliveira (2007) cita que a diferenca entre o resultado da atuacdo da
controladoria e o resultado da organizacdo sem a controladoria define o valor agregado
por ela para a empresa.

Logo, pode-se afirmar que a controladoria atua no sentido de promover
informacdes para a tomada de decisfes na busca de resultados esperados. Para tal,
Roehl-Anderson e Bragg (1996) afirmam que a area de controladoria atua
compreendendo as operacOes globais da empresa, provendo informagdes e tendo o
poder de comunicacdo destas aos gestores, sendo capaz de analisar as informacoes
obtidas de diversas areas, disponibilizando projecGes baseadas em sua obtencdo e
analise, fornecendo-as, por fim, em tempo habil para a tomada de decisdo. Nesse
sentido, Barreto (2008) complementa que a Controladoria precisa disponibilizar a
informagdo certa, para a pessoa certa, no tempo certo.

De acordo com Parisi (2011), cada organizacdo deve desenvolver seu
modelo de gestdo, ou um conjunto de principios e instrumentos de gestdo para o
planejamento e controle das praticas organizacionais. Olivera, Perez Jr. e Silva (2007)
afirmam que, no século XX, a controladoria vigente na maioria das organizacGes sofreu
severas criticas por ter um modelo com excessiva preocupacdo de emissdo de dados e
relatorios, sem a preocupacdo de fornecer instrumentos para avaliacdo das estratégias
empresariais. Assim, indicadores financeiros se tornam insuficientes para explicar a
gestdo das empresas. Essa constatacdo influenciou Kaplan e Norton a desenvolverem
uma ferramenta de gestéo estratégica denominada Balanced Scorecard.

O Balanced Scorecard divide a analise da organizacdo em quatro
perspectivas: processos internos, aprendizagem e crescimento, financeira e clientes. De
acordo com Norton e Kaplan (1997), em relacdo aos clientes € importante registrar o
seu nivel de satisfacdo por meio de critérios que agreguem valor aos servicos prestados.
Percebe-se mais uma vez que a visdo dos clientes é ponto central na gestdo de qualquer
organizacao e a Controladoria deve estar atenta a isso. Nas organizagdes publicas, a
populacdo, além de usuaria dos servicos, € a mantenedora destes, portanto, a
Controladoria também compete a responsabilidade de verificar se a relacdo entre
servico e expectativas dos cidadaos estd em harmonia.

Uma das areas de contribuicdo da Controladoria é na Gestdo de
Qualidade. Barreto (2008) explica que a preocupacdo com a qualidade contribui para a
gestdo dos custos a medida que aquela contribui para identificacdo de melhorias,
definicdo de prioridades e auxilia na melhoria da rentabilidade operacional da empresa.
A autora destaca que a identificacdo dos problemas possibilita que esforgos sejam
empreendidos para o atingimento de maior qualidade a custos mais baixos. Oliveira,
Perez Jr. e Silva (2007) corroboram afirmando que a Controladoria compreende, dentre
outras coisas, a analise de causas de desvios e sugestdo de correcbes desses planos ou
dos instrumentos e sistemas de controle.

Barreto (2008) destaca que a avaliacdo da satisfacdo do consumidor é
uma das medidas de desempenho da qualidade. Com base nas informacdes obtidas, €
possivel criar agdes corretivas no produto ou servico de modo a desenvolver novos
produtos ou servicos ou aperfeicoar os existentes.

A gestdo da qualidade como ferramenta organizacional foi elevada a
grande patamar a partir dos japoneses e ganhou aceitacdo nas grandes corporacdes
mundiais. No Brasil, o desenvolvimento dessa ferramenta ocorreu tardiamente,
especialmente no setor publico.



Atualmente, a concepg¢do de qualidade esté atrelada as expectativas dos
individuos. No @mbito organizacional, a qualidade esta relacionada a distin¢éo entre o
que a empresa oferece como produtos/servigos e a expectativa do cliente a respeito
desses. Assim, ela pode ser notada de diferentes formas, visto que a satisfacdo se pauta
no atendimento das necessidades dos consumidores, ou seja, a percepcdo da qualidade é
algo subjetivo, o que implica dizer que o que satisfaz a uns pode ndo satisfazer a outros.

Nesse sentido, para Caravantes (1997), a qualidade diz respeito a
capacidade de suprir as necessidades do cliente, seja na hora da compra ou durante a
utilizacdo do produto/servico, levando-se em conta o melhor custo/beneficio e 0 minimo
de perda possivel, mantendo a competitividade.

Segundo Lopes (2014), o termo qualidade pode ser definido sob
diferentes percepcbes, dependendo da énfase que cada tedrico da a determinado
aspecto: para Deming a qualidade estd vinculada a uniformizacdo e confiabilidade
atrelada a um menor custo possivel e empenho continuo da gestdo; Juran define
qualidade considerando a adequagdo do produto/servico ao uso, enfatizando a satisfagao
das necessidades dos clientes; Feigenbaun relaciona qualidade a totalidade das
caracteristicas de um produto ou servigo, ligados ao marketing, a engenharia, a
manufatura e a manutenc¢do, que visam atender as expectativas do cliente. Nesse caso, a
énfase € na satisfacdo do cliente, bem como no aperfeicoamento da cooperacdo e
comunicacdo entre os diferentes setores que compdem a organizacdo; Crosby considera
que a qualidade esta atrelada a conformidade dos produtos/servicos aos seus requisitos e
especificacbes. O foco é na producdo sem defeitos e na implicacdo dos colaboradores da
organizacao.

A Qualidade como modelo gerencial é algo relativamente recente no
contexto organizacional, porém, atualmente, é tida como primordial para o éxito das
organizacOes. Nesse cenario, avaliar a qualidade dos produtos/servicos é fundamental
para que a empresa desenvolva suas operacdes, revendo constantemente seus processos
e procedimentos, para melhor atender as necessidades dos clientes e manter-se
competitiva no mercado.

No ambito dos servicos, Milet (1997, p. 96-98) apresenta critérios para
avaliar a qualidade do servico prestado, quais sejam: aspectos tangiveis (condi¢des das
instalacBes fisicas, equipamentos, pessoal); confiabilidade (habilidade para cumprir
aquilo que foi estabelecido); presteza (atendimento rapido e predisposicao para ajudar o
cliente); competéncia (perfis qualificados para execucdo dos servigos); cortesia;
credibilidade; seguranca; acessibilidade (possibilidade de interacdo entre as pessoas na
organizagdo); comunicacdo (transmissdao de informacGes ao cliente de forma objetiva,
compreensivel e exata); compreensao das reais necessidades do cliente; e preco.

2.1 Gestdo da qualidade nos servigos publicos

No cenario atual de globalizacdo, concorréncia de mercados e renovagao
tecnoldgica a cada instante, torna-se salutar a avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados principalmente para tomada de decisdes nas empresas como também nos
orgaos publicos.

De acordo com Nascimento e Reginato (2007), o controle organizacional
tem sido entendido e observado sob a perspectiva de gestdo, isto €, a partir do
planejamento e de sua execucdo e controle. Também sdo empregadas outras formas
para difundi-lo, tais como: controle contébeis, de custos, entre outros.

O controle de qualidade, por sua vez, também faz parte do controle
organizacional, uma vez que visa subsidiar o gestor com informag0es que permitam sua



atuacdo para o alcance de resultados dentro das organizagdes. As organizagdes do setor
publico sdo as maiores prestadoras de bens e servicos a comunidade, que esta
dependente da qualidade, agilidade e localizacdo desses servigos, tendo como principal
caracteristica uma relacdo de responsabilidade direta com a sociedade, necessitando
continuadamente redefinir sua missdo (ESTEFANO,1996). Com isso, pode-se mensurar
a importancia de tal controle, uma vez que por meio dele ocorre 0 gerenciamento de
informacdes envolvidas na prestacdo de servigos.

E importante ressaltar que o zelo na prestacdo de servicos publicos pela
Administracdo Publica com eficiéncia é previsto constitucionalmente no art. 37 da
Constituicdo Federal (BRASIL, 2016). Corroborando com esse preceito constitucional,
afirma o doutrinador Hely Lopes Meirelles (1995) que o principio da eficiéncia impde
que todo agente publico deve realizar as suas atribuicbes com presteza, precisao,
perfeicdo e rendimento funcional o dever de eficiéncia corresponde ao “dever de boa
administracdo” da doutrina italiana.

Nessa esteira de raciocinio Carvalho Filho (2007) assegura que a
insercdo desse principio revela o descontentamento da sociedade diante de sua antiga
impoténcia para lutar contra a deficiente prestacdo de tantos servigcos publicos, que
incontaveis prejuizos ja causaram aos usudrios. O doutrinador ainda afirma queo nicleo
do principio é a procura da produtividade e economicidade e, 0 que € mais importante, a
exigéncia de reduzir os desperdicios de dinheiro pablico, o que imp&e a execucdo dos
servicos publicos com presteza, perfeicdo e rendimento funcional.

Com efeito, a eficiéncia manifesta a caracterizacdo do servi¢o prestado
com qualidade, a avaliacdo, por sua vez, permite que a administracdo publica, por meio
de seus gestores, seja ciente do seu desempenho, considerando os critérios de exceléncia
e os indicadores ja citados.

O balanco dessa avaliacdo que envolve a prestacdo de um servico publico
ofertado pelo RU-UFC- Campus Benfica, com base na qualidade dos servigos para o
alcance da exceléncia na sua prestacéo, ndo levard em consideragcdo apenas organizar os
servigos para a demanda, mas também ordenéa-los para as necessidades dos usuarios que
necessitam da prestacdo e para atuacdo dos gestores apontando melhorias.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo € classificado, quanto aos meios, como documental e
levantamento de dados. InformacOes sobre quantitativo de refeicdo consumida e gastos
realizados pela UFC foram obtidas por meio de documentos de controle mantidos pela
instituicdo, portanto, dados secundarios. Fowler Janior (2011) orienta que o
levantamento de dados objetiva fazer descricbes quantitativas sobre aspectos de uma
populacdo e que a abordagem direta é mais utilizada. No presente estudo, o
levantamento de campo foi realizado pela aplicacdo de questionarios de pesquisas de
satisfag&o.

Quanto aos fins, pode-se classificar o estudo como exploratorio e
descritivo. Sousa, Santos e Dias (2013) definem a pesquisa exploratoria como uma
pesquisa preliminar que tem como finalidade proporcionar mais assuntos sobre o tema
escolhido e sua utilidade € justamente desenvolver novas ideias que possam ser
utilizadas em pesquisas posteriores. Na pesquisa descritiva, Gil (2008) explica que um
de seus objetivos € levantar a opinido ou crenca de uma determinada populagdo. O
estudo foi precedido de uma pesquisa bibliografica associando 0s conceitos de
controladoria e qualidade, com vistas a destacar a importancia dessas duas areas na
realizacdo de servicos pelas instituicGes publicas. Posteriormente, foi realizada uma



pesquisa acerca da satisfacdo sobre o servico do Restaurante Universitario, aplicado no
horario do almogo, para que possiveis intervencdes possam ser realizadas com objetivo
de melhorias desta atividade tdo importante dentro de uma instituicdo de ensino.

O questionario aborda os seguintes aspectos: atendimento, ambiente
fisico, cardépio e prego. O instrumento de pesquisa foi desenvolvido por Gardin e
Cruvinel (2013) e utilizado em uma universidade na Regido Sul do Brasil. Cada aspecto
ou dimensdo possui variaveis, em que cada uma destas € avaliada em escala tipo Likert,
em que o “péssimo” representa ‘“totalmente insatisfeito” e o Otimo representa
“totalmente satisfeito”.

Na dimensdo Atendimento, o primeiro quesito se refere a rapidez, em que
questiona-se acerca do tempo da prestacdo do servico. Em seguida aborda-se a
cordialidade dos funcionérios do local quanto ao atendimento, o terceiro quesito trata da
pontualidade no horario de atendimento, o quarto aspecto leva em consideracdo a
opinido acerca da limpeza dos utensilios do local, entre eles pratos, bandejas e talheres,
e por fim, o Gltimo ponto desse item trata da opinido dos sujeitos da pesquisa acerca do
tempo de espera para atendimento.

Logo adiante, o segundo item do questionario trata sobre o Ambiente
Fisico: nesse aspecto procura-se, no primeiro quesito, abordar os pesquisados sobre o
arranjo fisico do local, ou seja, a organizacdo do ambiente, disposicdo das mesas e
cadeiras e espaco para transitar. No segundo aspecto, trata-se da limpeza do restaurante,
leva-se em consideracdo todo espaco fisico inclusive os banheiros e area externa. Em
seguida, questiona-se a qualidade da iluminagéo e ventilacdo do local, e para concluir
esse item, aborda-se a satisfacdo dos comensais quanto a proximidade do local de
trabalho/estudo em se tratando de deslocamento para chegar até restaurante.

Na terceira dimensdo, Cardapio, a primeira abordagem trata da variedade
dos cardéapios, logo apds o outro aspecto € o porcionamento, ou seja, a satisfagdo quanto
a quantidade ou a porcdo servida na refeicdo, o terceiro quesito esta relacionado com a
apresentacdo visual das preparacfes, dando seguimento aos questionamentos aborda-se
sobre a manutencéo do cardapio previsto, ja que o RU disponibiliza previamente através
do site o cardapio que sera servido no almoco e jantar, e finalmente, nesse item procura-
se saber a satisfacdo dos comensais quanto ao sabor das preparagoes.

A (ltima dimensdo do questionario trata do preco, neste aspecto, busca-
se de imediato que o pesquisado avalie a qualificacdo da equipe contratada para
prestacdo do servico, em seguida questiona-se a opinido dos pesquisados acerca do
valor cobrado pela refeicdo, e por fim aborda-se a satisfacdo dos mesmos quanto a
forma de pagamento da refeicéo.

A etapa quantitativa sera realizada com base nas respostas obtidas pelo
questionario de pesquisa de satisfacdo. O método de amostragem é do tipo ndo
probabilistica, realizada por conveniéncia, que, segundo Cooper e Schindler (2016),
ocorre quando o pesquisador escolhe os entrevistados. Esse método tem a vantagem de
ser simples, facil de conduzir e, apesar de ser menos confiavel que métodos
probabilisticos, pode ser muito Util em pesquisas iniciais exploratérias (COOPER;
SCHINDLER, 2016). No entanto, visto que nesses casos nao é possivel estimar o erro
amostral, ndo se faz seguro a realizacdo de generalizagdes. Ainda assim, esse tipo de
amostragem fornece informacges Uteis para conhecer caracteristicas dos participantes da
pesquisa.

Os questionarios foram aplicados na primeira semana de junho de 2016,
no periodo das refeicbes, com retorno de 66 questionarios respondidos. Apds a
tabulacdo dos dados, foi realizada a validagdo do questionario por meio do célculo do
Alpha de Cronbach, que calcula a consisténcia das respostas ao questionario. Em



seguida, foram calculados os percentuais de avaliacdo da cada variavel por dimens&o e
descritos os indices de satisfacdo por variavel.

Por ultimo, procedeu-se ao estudo da matriz de correlagdo entre as
variaveis de cada dimensdo. Como os dados sdo ordinais, o teste utilizado foi o
coeficiente de correlacdo de Spearman, que indica qudo duas variaveis estdo
positivamente ou negativamente relacionadas, em um intervalo de -1 a 1. (FIELD,
2013). De acordo com Barbetta (1998), valores até 0,30 sdo considerados fracos; entre
0,30 a 0,70, moderados; entre 0,70 a 1, fortes.

4- RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Restaurante Universitario

Os Restaurantes Universitarios (RU) fornecem, muitas vezes, refeicdes
balanceadas a um preco acessivel para atender as necessidades alimentares de discentes,
docentes e técnicos administrativos das Instituicdes de Ensino Superior. O primeiro
restaurante universitario do pais foi implantado na Universidade Brasil, no Rio de
Janeiro, por volta de 1950. (CONGRESSO BRASILEIRO DE CUSTQOS, 2015).

Na Universidade Federal do Ceara, o primeiro restaurante universitario
foi o do Campus do Benfica que comecgou a funcionar em 1957, sendo sua criagdo uma
das principais metas do Clube dos Estudantes Universitarios (CEU) (MARTINS
FILHO, 1999). Na década de 70 foi implantado o do Campus Pici, em 2011, os do
Campi de Quixada e Sobral, em 2013 o do Campus do Porangabussu, 2015 o de
Crateus e em 2016 o do Campus Pici 2.

Conforme consta no sitio da UFC, o RU, atualmente, esta vinculado a
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis, tendo refeitorios distribuidos nos campi de
Fortaleza (Campus do Pici, Campus do Benfica, Campus do Porangabugu e Labomar) e
do interior (Sobral, Quixada, Russas e Crateus), ofertando aproximadamente 11.000
refeicbes por dia, incluindo café da manhd — exclusivo para residentes — almogo e
jantar. Seu publico-alvo é voltado para estudantes, docentes, técnico-administrativos e
empregados que prestam servicos terceirizados para UFC.

4.2 Perfil dos Respondentes

Do total de respondentes, 54,55% (36) sdo mulheres e 45,45% (30) sdo
homens. Quanto a frequéncia ao RU, a grande maioria, 74,24% (49) respondentes,
almoca e janta diariamente, o que denota a importancia de utilizacdo e manutencéo
desse servigco. Apenas 3% (2) utilizam o servigo eventualmente.

A média de idade dos respondentes é de 23,48 anos, um publico jovem.
O participante mais jovem tem 17 anos e 0 mais velho tem 54 anos. Os respondentes
foram predominantes alunos 92,42% (61), o que explica o perfil jovem dos pesquisados.

4.3 Validagao e resultados dos niveis de satisfagéo

Apols a tabulacdo dos dados, estes foram submetidos aos testes da
confiabilidade interna da escala por meio do célculo do Alpha de Cronbach. O teste
aplicado no SPSS retornou valor de 0,764, que segundo Hair Junior et al. (2005) é um
valor considerado confiavel. Verificando a escala de itens total, foi percebido que
retirando a variavel Limpeza o coeficiente aumentava 0,858. Calculando os coeficientes



por dimensdo, o Atendimento retornou a=0,274. Retirando a varidvel Limpeza, o valor
aumentou para 0a=0,673, valor aceitavel para pesquisas exploratorias (HAIR JUNIOR et
al., 2005), fato que provocou a retirada da variavel. As dimensdes Troco e Cardapio
apresentaram o>0,75. A variavel Ambiente apresentou valor a=0,644.

O passo seguinte consistiu na analise dos questionarios por dimensdo. A
primeira dimensdo pesquisada foi Atendimento. As varidveis utilizadas sdo: rapidez,
cordialidade, pontualidade, limpeza e espera.

De acordo com os dados, todos os itens apresentaram baixo indice de
satisfacdo “otimo”, sendo que Cordialidade foi o unico que ultrapassou a faixa dos 10%.
Excetuando a variavel Espera, todos os itens foram predominantemente avaliados como
“regulares” ou “bons”.

A variavel Espera foi avaliada na maior parte como Péssimo/Ruim,
totalizando 59,09%. Assim, tendo em vista disparidade encontrada dessa variavel em
relacdo as outras, € recomendavel que os gestores envolvidos tenham maior atencao
com as filas. A UFC ampliou o nimero de RU: inaugurou um recentemente no Campus
do Pici, 0 maior da UFC; inaugurou em 2013 um RU no Campus Porangabussu, o que
desafogou o atendimento no Campus Benfica. As formas de pagamento, abordado mais
na frente, foi aperfeicoado por meio de cartdo magnético. Mesmo assim, a expansao do
namero de vagas na graduacdo constitui um desafio para a diminuicdo do tempo de
espera. Ainda ndo ha projeto de expansdo do refeitorio do Campus Benfica.

Em relacdo ao Ambiente Fisico, € importante destacar que a variavel
Limpeza do Saldo ndo apresentou nenhuma avaliacdo péssima. A responsabilidade por
esse quesito também é da empresa contratada para servir as refei¢bes, o que indica mais
uma vez o bom servico prestado.

A variavel lluminagdo apresentou forte reprovacdo, em que 78,79%
consideraram “ruim/péssimo”. O refeitério do Campus Benfica ¢ cercado de janelas de
vidro, o que favorece a iluminacdo durante o periodo do dia dentro do refeitério. No
periodo noturno, as areas que se concentram as filas possuem poucas lampadas.

Por outro lado, Acesso e Arranjo tiveram avaliagbes semelhantes, com
respostas positivas em mais de 70% dos entrevistados. O retorno positivo sobe o Acesso
pode ser explicado pela fécil localizacdo do RU do Campus Benfica na avenida e
relativamente equidistante das diversas faculdades do Campus.

Na dimensdo Cardapio, as varidveis sdao: variedade, porcionamento,
apresentacdo, sabor e manutencdo. Elas apresentaram semelhancas de avaliacdo.
Destaca-se o percentual dos itens avaliados como “6timos”, € aprovagdo geral superior a
70%. O Porcionamento apresentou melhor avaliacdo como “6timo” (18,18%), enquanto
que o menor foi Apresentagéo (4,62%). No geral, ele apresentou 89,39% de aprovacao,
considerando os indicadores “regular”, “bom” e “6timo”. A variavel manutencdo teve o
menor indice de reprovacao (3,13%).

A boa avaliacdo da dimensdo Cardapio, que se aplica em grande parte a
fornecedora, informa aos gestores que 0s servigos prestados pela empresa contratada
tem sido satisfatdrio e que, sob esse aspecto, € interessante manter contrato com a
mesma.

A (ltima dimensdo, Troco, foi a mais bem avaliada entre todas as
dimensGes, em que todas as varidveis (Valor, Pagamento e Troco) apresentaram
aprovacdes superiores a 80%. Interessante considerar que a variavel Valor ndo teve
nenhuma avaliagdo péssima, além de apresentar a maior avaliagdo como “6timo”
(59,09%).

Os altos indices de satisfacdo nessa dimensdo podem ser explicados
pelas melhorias gradativas realizadas pelos gestores do RU. A venda de tiquetes foi



descontinuada e houve a implantacdo dos cartes magnéticos com recarga eletronica e
instalacdo de catracas. Os tiquetes foram substituidos por créditos, permitindo ao
estudante a obtencdo de quantos créditos puder adquirir. Tal medida foi essencial para
reduzir as filas nos guichés de compra. Também é possivel, no momento do acesso ao
refeitorio, saber o saldo do cartéo eletrénico, dessa forma o estudante pode planejar sua
préxima recarga.

4.4 Analise da Matriz de Correlacao

Nesta secdo, cada dimensdo do questiondrio serd analisada pela
correlacdo entre suas varidveis, de forma que seja evidenciado como cada variavel se
relaciona uma com a outra.
4.4.1 Atendimento

A dimensdo Atendimento é constituida de cinco variaveis: rapidez,
cordialidade, pontualidade e espera. Conforme explicado anteriormente, a variavel

limpeza foi retirada por interferir na consisténcia do questionario.

Tabela 1 - Correlagdo das variaveis da dimensdo Atendimento

GRUPO Rapidez Cordialidade Pontualidade Espera

Rapidez 1 0,312 0,398 0,446
(0,011) (0,001) (0,000)

Cordialidade 0,312 1 0,353 0,323
(0,011) (0,004) (0,008)

Pontualidade 0,398 0,353 1 0,360
(0,001) (0,004) (0,003)

Espera 0,446 0,323 0,360 1
(0,000) (0,008) (0,003)

Fonte: autoria prépria, 2016.

Com base na tabela 1, percebe que quase todos os coeficientes de
correlagdo estdo compreendidos no intervalo 0,3<x<0,7, indicando forgca de correlagéo
moderada entre as variaveis e que possuem estas tém correlacao direta.

Os itens que apresentaram maior coeficiente de correlagdo foi Rapidez e
Espera (x=0,446). E l6gico concluir que maiores indices de satisfacdo com rapidez
também se relacionam com maiores indices de espera. Inversamente, as variaveis
Espera e Cordialidade apresentaram o menor coeficiente de correlacdo (x=0,323), mas
ainda assim denotam uma correlagdo moderada.

E positivo destacar a relagdo direta entre todas as variaveis e pode-se
afirmar que elas sdo adequadas para mensurar o nivel de satisfacdo de acordo com a
dimensdo estudada.

4.4.2 Ambiente
A dimensdo “Ambiente” ¢ constituida de quatro varidveis: arranjo,

limpeza (do sal&o), iluminag&o e acesso. As correlagdes entre as variaveis séo indicadas
na tabela 2.



Tabela 2 - Correlacdo das variaveis contidas na dimensdo Ambiente

GRUPO Arranjo Limpeza lluminacao Acesso

Arranjo 1 0,233 0,428 0,278
(0,06) (0,000) (0,024)

Limpeza 0,233 1 0,312 0,160
(0,06) (0,011) (0,200)

[luminacéo 0,428 0,312 1 0,295
(0,000) (0,011) (0,016)

ACesso 0,278 0,160 0,295 1
(0,024) (0,200) (0,016)

Fonte: autoria propria, 2016.

Nesta dimensdo constatou-se que a varidvel Acesso apresentou fraca
correlagdo com as demais varidveis, sendo a correlagdo com a variavel Limpeza a
menor. A variavel Limpeza, por sua vez, também teve baixa correlagdo com a variavel
Arranjo. Na pesquisa de satisfacdo, as trés variaveis foram as mais bem avaliadas pelo
publico, no entanto, de acordo com o teste de correlacdo, a satisfacdo dos usuarios com
cada variavel ndo foi influenciada pela satisfacdo das outras duas. Convém destacar que,
a despeito das fracas correlagdes, todas sdo positivas.

A maior correlacdo encontrada foi entre Arranjo e lluminacao (x=0,428),
classificada como moderada. A varidvel Iluminacdo apresentou as melhores correlagdes
com as outras varidveis. No entanto, na avaliacdo de satisfacdo foi a variavel fortemente
reprovada, do contrario das demais.

De modo geral, por apresentarem correlagdo moderada entre si, as
variaveis da dimensdo Ambiente, e maiores médias em cada uma das variaveis
significam maiores niveis de satisfacdo quanto a dimensao Ambiente.

4.4.3 Cardapio

A dimenséo “Cardapio” ¢ constituida de quatro variaveis: variedade,
porcionamento, apresentacao e sabor. Os coeficientes de correlagcdo entre as variaveis
séo demonstrados na tabela 3.

Tabela 3 - Correlagdo das variaveis da dimensdo Cardapio

GRUPO Variedade Porcionamento  Apresentacéo Sabor | Manutencéo

Variedade 1 0,516 0,410 0,513 0,516
(0,000) (0,001) (0,000) (0,000)

Porcionamento 0,516 1 0,277 0,443 0,396
(0,000) (0,24) (0,000) (0,001)

Apresentacéo 0,410 0,277 1 0,400 0,436
(0,001) (0,24) (0,001) (0,000)

Sabor 0,513 0,443 0,400 1 0,521
(0,000) (0,000) (0,001) (0,000)

Manutencao 0,516 0,396 0,436 0,521 1
(0,000) (0,001) (0,000) (0,000)

Fonte: autoria propria, 2016.
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Todas as varidveis apresentaram coeficiente de correlagdo moderada
positiva, ou seja, as relacdes lineares de crescimento ou decréscimo. Os maiores
coeficientes foram encontrados entre as varidveis Variedade e Manutencdo (x=0,516) e
as variaveis Variedade e Sabor (x=0,513).

Pode-se observar que as variaveis Manutencdo e Sabor foram a que
demonstraram 0s maiores coeficientes de correlacdo com as outras variaveis, o que
evidencia que tais varidveis possuem maior influéncia na satisfacdo dos usuérios do RU.

Por outro lado, a variavel Apresentacdo foi a que evidenciou menor
correlagdo com outras varidveis, e com a variavel Porcionamento sua correlacdo foi
considerada fraca (x=0,277).

Portanto, ficou evidenciado que as varidveis utilizadas na dimenséo
Cardapio sdo relevantes e influenciam a satisfacdo dos usuarios da RU.

4.4.4 Troco

A dimensdo “Troco” ¢ constituida de trés variaveis: valor, pagamento e
troco. Os coeficientes de correlacdo entre as variaveis sao demonstradas na tabela 4.

Tabela 4 - Correlagdo das variaveis contidas na dimenséo Troco.

GRUPO Valor Pagamento Troco
Valor 1 0,601 0,336
(0,000) (0,006)
Pagamento 0,601 1 0,648
(0,000) (0,000)
Troco 0,336 0,648 1
(0,006) (0,000)

Fonte: autoria prépria, 2016.

Nessa dimensdo foram encontrados os maiores coeficientes entre de
correlacdo do estudo. Todas as correlagbes sdo positivas e moderadas. A variavel
Pagamento apresentou todas suas correlagdes com coeficiente préximo a alto (x=0,602
para correlagdo com valor; x=0,629 para correlacdo com troco).

Portanto, percebe-se que a varidvel Pagamento é essencial na satisfacdo
dos usuarios quanto a essa modalidade de avaliacdo. Os esforcos empregados pela UFC
nos ultimos possivelmente explica a importancia dessa variavel: o uso de cartes com
recarga facilitou a vida dos estudantes e reduziu as filas para atendimento de compra.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa teve como objetivo avaliar a satisfagdo dos usuarios do RU
da UFC no campus Benfica com vistas a fornecer contribuigdo para os gestores sobre a
realidade do funcionamento do servico na dptica dos proprios usuarios.

11



Verificou-se que as refeigdes servidos na RU tem tido aprovacdo da
maioria dos respondentes, estando satisfeitos com as por¢des servidas e com as
variedades de cardapio. O funcionamento dos servigos para acesso aos créditos para
refeicdo foi visto positivamente pelos comensais, 0 que denota que as aquisicles
realizadas pela UFC na tecnologia de atendimento nos guichés foram acertadas.

Os servigos que dizem diretamente respeito a empresa fornecedora das
refeicbes foram bem avaliados, de modo que se pode inferir que a empresa tem
cumprido bem com suas obrigacdes.

Por outro lado, as varidveis mais preocupantes apontados pelos alunos
sdo a lluminacao (na dimensdo Ambiente) e Espera (na dimensdo Atendimento). Assim,
nota-se que as principais criticas relacionadas ao servigo dizem respeito a questfes de
estrutura.

Os resultados encontrados neste estudo sdo importantes fontes de
informacdo para as coordenacdes envolvidas nos servicos e também para a
Controladoria. Com a informac&o de que a espera € um dos fatores mais criticados e de
gue anualmente a demanda é crescente, é primordial o desenvolvimento de estratégias e
planejamento para descobrir solugdes, ainda que paliativas, para o problema apontado.

Embora seja constatada a critica quanto a espera na fila, o estudo nédo
aprofundou as consequéncias disso. O aprofundamento de estudos sobre as
consequéncias do tempo de espera da fila pode ser desenvolvido de modo a identificar
até que ponto a fila pode afetar a decisdo do estudante de usar o servico, tendo em conta
horéarios de aulas, estagios e atividades extracurriculares.

Portanto, pode-se afirmar que os objetivos da pesquisa foram atingidos a
medida que, por meio de um questionario adequado, as opinides dos usuarios sobre 0s
servigos resultam em importante retorno & UFC, tanto aos gestores como a
Controladoria, que busca a melhoria e aperfeicoamento dos servigos prestados a
comunidade, auxiliando a transformacdo da Universidade em instituicdo de referéncia
na educacao.
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