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RESUMO

Os restaurantes universitarios (RU’s) tém por desafio fornecer, a um baixo custo, alimentagdo de qualidade,
nutricionalmente adequada e que satisfaca os desejos da sua clientela. Para proporcionar esta satisfagdo é
imprescindivel que haja melhoria do fator humano, e esta pode ser feita por meio da educacéo e treinamento dos
funcionarios. Neste sentido, esta pesquisa teve como intuito avaliar os impactos da capacitacdo de colaboradores na
satisfacdo dos usuarios dos Restaurantes Universitarios da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM).
Participaram da pesquisa 116 colaboradores, sendo que, na primeira e segunda pesquisa de satisfagdo, responderam
ao questionario 919 e 274 usuérios, respectivamente. Apds a primeira etapa, foi realizada uma capacitacdo com
todos os colaboradores pertencentes as trés unidades do RU, seguida de nova aplicacdo do questionario para avaliar
a satisfacdo junto aos usuérios do RU da UFSM. Com os resultados dessa pesquisa, pode-se observar que, apos a
capacitagdo, os percentuais de satisfacdo de varios itens da pesquisa aumentaram, tais como ‘“‘cortesia com o
usuario por parte do funcionario” e “tempo de reposi¢do das preparagdes no buffet”. Ressalta-se a necessidade de
capacitacfes continuamente, bem como o monitoramento da satisfa¢cdo do usuario, nos servigos de alimentagéo e
especialmente nos RU’s.

Palavras-chave: Satisfagdo; capacitagdo; universitarios.

ABSTRACT

The university restaurants (UR’S) have the challenge of providing, at a low cost, quality food, nutritionally
adequate and satisfying the desires of its clientele. To provide this satisfaction it is imperative that there is
improvement of the human factor, and this can be done through education and training of employees. In this sense,
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this research aimed to evaluate the impacts of employee training on the satisfaction of users of the University
Restaurants of the Federal University of Santa Maria (UFSM). Participated in the research 116 employees, and in
the first and second satisfaction surveys, 919 and 274 users answered the questionnaire, respectively. After the first
step, a training was carried out with all employees belonging to the three UU units, followed by the new
application of the questionnaire to evaluate the satisfaction with UFSM users. With the results of this research, it
can be observed that, after the training, the percentages of satisfaction of several items of research increased, such
as "courtesy with the user by the employee™ and "time of replenishment of the preparations in the buffet". In
addition, it is stressed the need for continuous training, as well as the monitoring of user satisfaction, in food
services and especially in the UR's

Keywords: Satisfaction; training; university students.

RESUMEN

Los restaurantes universitarios (RUs) tienen por desafio fornecer a un bajo costo, alimentacion de cualidad,
nutricionalmente adecuada y que satisface lo deseos de su clientela. Para proporcionar la satisfacciéon es
imprescindible que haya mejorias en lo factor humano, por medio de la educacion y entrenamiento de los
funcionarios. En este sentido, la pesquisa tiene el intuito de evaluar los impactos de la capacitacién de los
colaboradores en la satisfaccion de los usuarios de los Restaurantes Universitarios de la Universidad Federal de
Santa Maria (UFSM). Participaran de la investigacion 116 colaboradores, siendo que, en la primer y segunda
encuesta de satisfaccion, contestaron al cuestionario 919 y 274 usuarios del RU respectivamente. Después de la
primer etapa, fue realizada una capacitacion con todos los colaboradores pertenecientes a las tres unidades del
RU, seguida por una nueva aplicacion de cuestionarios para evaluar la satisfaccion junto a los usuarios del RU de
la UFSM. Con los resultados de esa investigacién, se puede observar que, después de la capacitacién, los
porcentuales de satisfaccion de varios items de la investigacion aumentaran, tales como “cortesia con los usuarios
por parte de los funcionarios” y “tiempo de reposicion de las preparaciones en el buffet”. También, resaltase la
necesidad de la realizacion de capacitaciones continuadamente, bien como lo acompafiamiento de la satisfaccion
de los usuarios, en los servicios de alimentacion y especialmente en los RUs.

Descriptores: Satisfaccidn; capacitacién; universitarios.

INTRODUCAO

Os Restaurantes Universitarios (RU’s) sdo
Unidades de Alimentacdo e Nutrigdo (UAN’s) que
atuam como ferramentas na assisténcia estudantil,
especialmente para o0s alunos com baixo poder
aquisitivo ou que residem distante do ambiente onde
estudam (Rohr et al., 2010).

O servico de alimentagdo em um campus
universitario difere dos demais tipos de restaurantes,
uma vez que nos restaurantes tradicionais os clientes
vao até o estabelecimento para saborear uma boa
refeicdo, enquanto que em um campus universitario,
0s estudantes estdo la devido as aulas e alimentar-se é
uma necessidade para manter os estudos. Os alunos
das universidades tém por necessidade bésica a

alimentagdo e, por conseguinte a satisfacdo, que
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abrange fatores que vao desde o ambiente até o preco
(Gasparin et al., 2012).

Os RU’s convivem diariamente com o desafio
de manter, a um baixo custo, um atendimento de
qualidade, oferecendo um cardapio qualitativo e
quantitativamente variado e equilibrado a fim de
manter a salde de sua clientela. Sendo ainda
imprescindivel qualidades sensoriais e higiénico-
sanitaria, bem como o bom atendimento, garantido
pelos colaboradores do servico de alimentacdo (Maia,
2008; Oliveira e Alves, 2008; Brandao e Giovanoni,
2011).

Quando se trata de qualidade de servicos, 0s
fisicos sdo bastante

aspectos importantes nas

organizacbes, porém, além desse elemento €
necessario considerar o fator humano. Portanto,
qguando se fala de qualidade em servicos, fala-se
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também  de  qualificagdo  profissional,  do
comportamento, comprometimento e envolvimento
das pessoas (Araujo et al., 2011; Gardin e Cruvinel,
2013).

Segundo Paladini (2012), para que 0 processo
da qualidade seja alcancado é preciso o envolvimento
de todos os colaboradores, sendo este, o fator
principal para que seja alcancada. Sendo assim, a
qualidade na prestacdo de servicos engloba tanto o
cliente externo como o interno, sendo necessario
modificar a cultura do relacionamento entre o0s
departamentos, funcionarios dos setores e entre
setores, trabalhando-se no sentido de oferecer
beneficios e satisfazer necessidades.

A maneira mais eficiente de garantir a
qualidade dos alimentos sdo a educacdo e o
treinamento  frequente dos manipuladores, pois
desenvolve um conjunto de meios e processos, nos
quais, o colaborador é capacitado e aperfeicoado na
execucdo de suas tarefas (Oliveira et al., 2003). Deste
modo, conforme achados em outros trabalhos da
literatura, uma medida fundamental para garantir a
qualidade da refeicdo, visando também a prevencdo de
doencas veiculadas por alimentos, inclui treinamento
e a conscientizagdo dos manipuladores sobre técnicas
adequadas, higiene pessoal correta, avaliacdo de
salde, implementacédo e execugdo das boas praticas de
producdo, além da supervisdo constante (Campos et
al., 2009).

A qualidade de um servico e,
consequentemente, do seu processo de prestagdo, é
definida de acordo com o seu desempenho e as
exigéncias especificas do cliente. Medindo-se a
satisfacdo do cliente, podem-se obter conclusdes sobre
a qualidade dos servicos e da empresa. Por conta

disso, o nivel de satisfacdo dos clientes tornou-se
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muito importante e uma busca constante por parte das
organizagdes (Viana et al., 2014).

A satisfagdo € alcancada quando o cliente faz
uso de um produto ou servigco, que proporciona o
atendimento de suas reais necessidades. Como destaca
Campos (2014), ndo ha como satisfazer o cliente, se
0s servicos ndo forem adequados as suas
necessidades, e se 0 atendimento ndo estiver previsto
na propria definicdo da missdo da instituicao.

Neste sentido, o objetivo geral desta pesquisa
foi avaliar os

impactos da capacitagdo de

colaboradores na satisfagdo dos usuarios dos
Restaurantes Universitarios (RU) da Universidade

Federal de Santa Maria (UFSM).

MATERIAIS E METODOS

Estudo quantitativo, de natureza descritiva,
realizado no &mbito das trés unidades do Restaurante
Universitario da UFSM (RU Campus |, RU Campus Il
e RU Centro), sendo que participaram da pesquisa,
colaboradores que atuam nos  restaurantes
universitarios (terceirizados e servidores técnico-
administrativos) e usuarios (estudantes, técnico-
administrativos e docentes) das trés unidades do
restaurante.

A coleta de dados ocorreu em trés etapas € as
técnicas utilizadas foram: aplicagdo de um
questionario prévio de satisfacdo dos servigos com 0s
usuarios do Restaurante Universitario; elaboracdo da
capacitacdo baseada nos resultados obtidos na
primeira etapa da pesquisa de satisfacdo junto ao
usuario; reaplicacdo, ap6s o treinamento dos
colaboradores, do questionario de satisfacdo dos
servicos com 0s usuarios do Restaurante
Universitario.

Foi considerado como sujeito da pesquisa,

todos os alunos do colégio Politécnico, dos cursos de
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graduacdo e pos-graduacdo, técnicos administrativos,
docentes e visitantes frequentadores das trés unidades
do RU da UFSM que, aceitaram participar da
pesquisa, a qual esteve disponivel online durante o
periodo de 16 de outubro a 05 de novembro de 2014
(primeira etapa) e do dia 02 a 23 de dezembro de 2014
(segunda etapa). A pesquisa de satisfacdo, a qual
esteve disponivel no site do RU em dois momentos,
tinha como populacdo total 25.546 pessoas. Na
primeira etapa da pesquisa de satisfacdo, um total de
919 questionarios foram respondidos. Ja na segunda
etapa, apenas 274 usuarios responderam a pesquisa de
satisfacdo. A amostragem foi por acessibilidade e a
validagdo dos questionarios foi realizada por questdo
respondida.

Para avaliar a satisfacdo dos usuarios, aplicou-
se um questiondrio de satisfacdo dos servicos,
composto por perguntas abertas e fechadas
previamente elaboradas avaliando o perfil do usuério,
a satisfacdo com o ambiente externo, com o ambiente
interno  (refeitdrio,

banheiros e buffet), com a

alimentacdo  (cardapio), com o atendimento
(funcionarios) e quanto ao atendimento (outros).

Para cada subitem, solicitou-se ao participante
da pesquisa que avaliasse seu grau de satisfacdo
dentro de uma escala de 1 a 5, conforme mostra na

tabela 1.

Tabela 1. Escala de satisfacdo utilizada na pesquisa.

o Pouco ) o Muito
Insatisfeito L Indiferente | Satisfeito L
satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5

A satisfacdo foi avaliada com base no modelo
SERVQUAL de Zeithaml et al. (1996), adaptando-o
com as peculiaridades do setor de alimentag&o.

As  capacitacbes realizadas com  0s

colaboradores aconteceram no periodo de 20 de
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novembro a 1° de dezembro de 2014 e foram
organizadas por setores conforme sua atividade no
RU. Desta forma, foram organizadas seis capacitacdes
especificas para cada setor. A participacdo na
capacitacdo foi de carater voluntario e todos os
colaboradores do RU foram convidados a participar,
exceto os vigilantes e operadores de caldeira.
Participaram das capacitacdes 116 colaboradores (100
da empresa terceirizada e 16 do quadro técnico da
instituicdo).

Para elaboracdo da capacitacdo, realizou-se
uma pesquisa da literatura especifica para Servigos de
Alimentacdo e Nutricdo, como também, consultou-se
a Resolucdo n° 216, de 15 de setembro de 2004 e a
Portaria n° 78, de 30 de janeiro de 2009. Nas
capacitacOes I, I, Il e IV; os conteldos abordados
foram os seguintes: boas praticas nas rotinas de
Servico; alimentos;

doengas transmitidas por

necessidades, habilidades e competéncias entre
profissionais de alimentag&o coletiva; atendimento ao
publico e; apresentacdo dos resultados da primeira
etapa da pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos
restaurantes universitarios da UFSM. Na capacitacdo
V, realizada com os copeiros responsaveis pela pré-
lavagem, pré-preparo e preparo da salada, abordou-se
0s contetdos das capacitacdes I, 11, 111 e 1V, mais um
topico sobre os principios para a preparacdo de
hortaligas. Por fim, na capacitacdo VI, tratou-se dos
contetidos das capacitagdes I, II, Il e IV, mais um
topico sobre principios para a elaboracdo de
preparages culinrias.

Todas as capacitagdes foram realizadas por
meio de exposicdo dialogada com recursos de
multimidia, sendo que em todas elas houve
participacdo do colaborador durante a explanagdo do

conteudo.
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Os dados coletados dos questionarios foram
analisados do ponto de vista quantitativo por meio de
uma ferramenta de Gestdo Eletronica de Dados —
GED, o repositorio digital googledocs, utilizada para
edicdo de textos, planilhas e apresentacdes online
disponibilizada gratuitamente pelo google. Para
analise dos dados utilizou-se tabelas de frequéncia e
medidas descritivas (média, desvio padrdo, minimo e
maximo).

Este trabalho foi submetido ao comité de ética
em pesquisa de seres humanos da UFSM e executado
mediante aprovacdo do mesmo, segundo resolucéo
466/2012 do Conselho Nacional de Saude.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Primeiramente, avaliou-se o perfil dos
usuarios participantes da pesquisa. Questionou-se a
idade e sexo do individuo, obtendo-se, na primeira
etapa da pesquisa, média de idade de 23,72 + 7,61
anos e a predominancia do sexo feminino, totalizando
64,25%. Na segunda etapa, a média de idade dos
participantes foi de 26,85 + 10,12 anos e novamente
houve predominancia do sexo feminino (56,77%).

No que diz respeito ao tipo e tempo de vinculo
dos participantes da pesquisa com a UFSM, observou-
se na primeira etapa que a maioria dos alunos do
Colégio Politécnico, da graduagéo e da pos-graduacéo
possuiam um vinculo com a instituicdo de 1 a 4 anos
(Figura 1). Enquanto que 42,86% dos docentes
possuiam um vinculo com a UFSM menor que 1 ano.
J& os técnico-administrativos e usuarios com outros
tipos de vinculo, que utilizam os servigos de refeicdes
do restaurante, apresentaram em sua maioria tempo de
vinculo de 1 a 4 anos. Diferentemente dos resultados
da primeira etapa da pesquisa, na segunda etapa
(Figura 2), 50% dos alunos do Colégio Politécnico

possuiam vinculo com a UFSM ha menos de um ano.
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Jé& entre a classe docente, 50% estdo na instituicdo de
5 a 10 anos. E, entre os servidores técnicos
administrativos, observa-se que 30,43% apresentavam
vinculo de 1 a 4 anos, sendo que, encontrou-se
resultado semelhante a esse na primeira fase do
estudo. Tais dados demonstram a diversidade no perfil
dos usuarios que realizam as refeicdes nos RU’s da
UFSM.

Quando questionado h& quanto tempo o
usudrio frequenta o RU na primeira etapa, 53,91% dos
participantes referiram fazer suas refeicdes de 1 a 4
anos (Figura 3), enguanto que, na segunda etapa da
pesquisa, esse percentual diminuiu para 45,99% dos
participantes que realizavam suas refei¢des nesse
espaco de tempo. No que tange ao motivo pelo qual o
usuario frequenta o restaurante, 66,71% fazem suas
refeicBes no local por oferecer refeicdo a um baixo
custo, seguido pela proximidade do local onde tem
aula ou trabalha (23,85%), qualidade das refeicdes
(7,14%), (2,07%) e
ambiente agradavel e limpo (0,23%). Os achados na

nenhuma das alternativas

segunda etapa do estudo se assemelham aos

encontrados na primeira etapa.

Figura 1. Tempo de vinculo dos alunos de graduacéo, pés-
graduagdo e do Colégio Politécnico, docentes, técnicos
administrativos e usuérios com outros tipos de vinculo com
a UFSM — primeira etapa da pesquisa.
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aspecto visual das dependéncias, preparacdes,

atendimento, valor das refei¢Ges, dentre outros fatores

(Gardin e Cruvinel, 2013).

Figura 2. Tempo de vinculo dos alunos de graduagéo, pds-graduacédo e do Colégio Politécnico; docentes; técnicos
administrativos e usuarios com outros tipos de vinculo com a UFSM - segunda etapa da pesquisa.

70% -

@<1lano

60%

0O1a4anos
@5a10 anos

50% -

@11 a 20 anos

40% A

0> 20 anos

30% m
20%
10%

0% =

a0 20 Lm0 $es (0%
2000% G;a‘\“aq ?0\“@9‘\ poc® &“\(\'\s\‘@“
o 30

08
. o0
ano® Te

o5
< \"\(\0"\
s

Figura 3. Tempo que frequenta o RU - primeira etapa da pesquisa (A) e segunda etapa da pesquisa (B).
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Dessa forma, a pesquisa de satisfacdo
solicitou ao participante que avaliasse seu grau de
satisfacdo em relacdo aos seguintes itens: ambiente
externo do RU, ambiente interno do RU, alimentacéo
e atendimento. Dentro do item ambiente externo do

RU, conforme demonstra a tabela 2, houve melhora

@ Menos de 1 ano
@ De 1 a4 anos
ODe 4 a10 anos
@ De 10 a 20 anos
O Mais de 20 anos

20%
47%
nos percentuais de satisfacdo, quando
comparado com os resultados da primeira pesquisa.
No subitem “aparéncia do ambiente externo”, por
exemplo, apés realizacdo da capacitagdo com 0s

colaboradores, houve um aumento da satisfacdo de
33,72% para 37,13%.

Tabela 2. Percentual do grau de satisfagcdo dos usuarios com os subitens do item ambiente externo — Primeira e segunda etapa

da pesquisa.
. Primeira etapa Segunda etapa
Variavel
*1 *2 *3 *4 *5 *1 *2 *3 *4 *5
Vias de acesso 6,57% 17,88% 22,03% 39,33% 14,19% 2,96% 17,78% 21,11% 42,59%  15,56%
Fachada do prédio 6,80% 16,13% 32,49% 34,45% 10,14% 6,96% 20,15% 29,67% 32,60% 10,62%

Aparéncia do
ambiente externo
Controle da
presenca**

6,35%  16,05% 32,68% 33,72%

13,36% 18,89% 18,89%  33,64%

11,20% 551% 17,65% 30,51% 37,13%  9,19%

1521% 14,71% 1544% 20,59% 34,56% 14,71%

* 1: Insatisfeito 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito; ** Controle da presenca de vetores e de animais.
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Os resultados referentes aos subitens
localizacdo, acessibilidade, estado de conservacdo do
local e limpeza do local, também se mostraram

melhores na segunda fase da pesquisa (Tabela 3),

sendo que, o subitem “limpeza do local” foi o que

apresentou maior aumento no percentual de

satisfacdo, se comparado com o encontrado na

primeira etapa da pesquisa.

Tabela 3. Percentual do grau de satisfacdo dos usuarios com os subitens do item ambiente externo — Primeira e segunda etapa

da pesquisa.
., Primeira etapa Segunda etapa
Variavel
*1 *2 *3 *4 *5 *l *2 *3 *4 *5

Localiza¢do 2,77% 5,89% 13,63% 46,07% 31,64% 1,11% 6,30% 12,22% 46,30% 34,07%
Acessibilidade 4,76% 1510% 19,16% 4297% 18,00% 4,83% 12,64% 17,47% 4572% 19,33%
Estado de conservagao 391% 17,03% 21,98% 42,23% 14,84% 3,32% 19,19% 1550% 45,76% 16,24%
Limpeza do local 380% 17,38% 16,57% 47,07% 15,19% 4,44% 17,78% 10,37% 50,00% 17,41%

* 1: Insatisfeito 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito

Quanto a satisfagdo dos subitens contemplados
no item ambiente interno do RU (refeitdrio), quando
analisado o grau de satisfacdo em percentuais de cada
subitem, observa-se que na primeira etapa da
pesquisa, houve um predominio do grau quatro, o que
representa dentro da escala, o grau de satisfagéo;
exceto nos subitens espaco de circulagéo (31,67% dos
usuarios estdo pouco satisfeitos), ruidos (29,78% dos
usuarios estdo pouco satisfeitos) e escaninhos para
guarda de material de uso pessoal (32,83% dos
usuarios sdo indiferentes ao subitem), como pode ser
visualizado na tabela 4. Na segunda pesquisa de
satisfacdo, embora alguns subitens relacionados ao
ambiente interno do refeitério ndo tenham passado
pois sdo subitens

por alguma modificag&o,

relacionados a estrutura fisica (dimensdo, por
exemplo), esses obtiveram um incremento positivo
com relacdo ao seu percentual de satisfacdo, quando
comparados com o0s achados da pesquisa anterior.
Observou-se também que, alguns subitens, os quais
fizeram parte da programagdo da capacitagdo, tais
como: limpeza do ambiente em geral, limpeza do
mobiliario, higiene dos utensilios, ruido, odor,
abastecimento de material para higiene de maos,
limpeza dos escaninhos para guarda de material de
uso pessoal; apresentaram aumento dos seus
percentuais de aceitacdo, apos a realizagdo da mesma.
Entretanto, mesmo ocorrendo melhora nos
percentuais de satisfacdo de alguns subitens, ainda ha

percentuais relevantes de insatisfacéo e indiferenca.

Tabela 4. Percentual do grau de satisfagdo dos usuarios com os subitens do item ambiente interno (refeitério) - Primeira e
segunda etapa da pesquisa.

Primeira etapa

Segunda etapa

Variavel <
1 2 *3 4 *5 *1 2 =3 *4 *5

Dimensao 9.64%  26,60% 14.63% 3728%  1185% 11,850 2148% 1556% 38.89% 12,22%
Esrf’jfggiz 1705% 3167% 1508%  2622%  9,98%  1507% 29,78% 1507% 28,68% 11,40%
DLEC 1136% 20,49% 1850% 38,88%  10,77%  8,89%  18,89% 21,48% 36,30% 14,44%
mesas

Fluxo de entrada 1221% 27,53% 1636% 3502%  887%  12,18% 2251% 1697% 3506% 13,28%
Fluxo de saida 554%  1397% 1478% 4919%  1651%  627%  1402% 1661% 4391%  19,19%
Ia_rIT:Tt])Fi):rf?edo 3250  1429% 14.63% 5099%  1684%  2,60%  11,15% 14.87% 52.04% 19,33%
gce"rr;sliivagao em 349%  1070% 1523% 5453%  16,05%  2,23%  9,29% 2007% 5242%  15,99%
Huminacéo 128%  452% 1253% 5824%  2343%  112%  558% 13,75% 56,13%  23.42%
Ventilagdo 7.80%  2401% 1497% 4026%  12.88% 8550  2528% 11,52% 40,89%  13,75%
Ruidos 20,74% 2978% 24,10% 19,70%  568%  2342% 27.88% 2342% 2119%  4,09%
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Odor 1336% 21,72% 2602%  30,55%
Conforto 6,40%  20,02% 27.01% 37.91%
;'éf,ﬂ?gfif() 486%  1642% 1850%  4590%
E‘;Esilei;‘;?gao do 271%  844%  17.23%  54,45%
;ﬁﬁ:?o:os 1265% 2691% 1543% 33.87%
S;:Z?Iri‘ézgao dos 6,01%  16,76% 17.92%  47,98%
Limpeza das lixeiras 3,15% 8,75%  21,24% 52,51%
I?Xue?:':sdade das 434%  1301% 1911%  49,24%
222 dehigienedas ¢ o600 151506  1934%  4330%
Abastecimento*** 6,40%  18,28% 23,98% 38,88%
Escaninhos **** 12,76% 17.05% 32,83%  27,84%
ecnotrr';?;i da 8,33% 1157% 2176%  39,81%

8,36% 12,78%  18,05% 25,94% 31,58% 11,65%
8,65% 792%  21,13% 2528% 39,25%  6,42%

14,34% 4,85%  13,43% 19,40% 46,27% 16,04%
17,11% 1,87%  10,07% 17,16% 53,36%  17,54%
11,14%  10,78% 21,56%  15,99% 40,89% 10,78%
11,33% 784%  1381% 1530% 46,64% 16,42%
14,35% 2,62%  10,49% 1948% 51,31% 16,10%
14,30% 6,77%  10,90% 19,17% 47,37% 15,79%
12,46% 3,76%  19,17% 14,29% 46,62% 16,17%
12,46% 3,40%  14,72% 21,89% 46,79% 13,21%
9,51% 752%  1579% 32,71% 3421% 9,77%

18,52% 8,24%  1161% 22,47% 38,95% 18,73%

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito; **Estado de conservacdo do ambiente em geral; o

mobiliério; ***Abastecimento de material para higiene de maos; ****Escaninhos para guarda de material de uso pessoal (quantidade e

limpeza); *****Controle da entrada de vetores e animais

Quando avaliado os subitens relacionados aos
banheiros do ambiente interno do restaurante (Tabela
5), ressalta-se o grau de indiferenca com relagcdo aos
mesmos, tanto na primeira como na segunda pesquisa
de satisfacdo, bem como ndo houve melhora nos
percentuais de satisfagdo, mesmo tendo sido
abordado esse assunto na capacitagdo junto aos
colaboradores do RU’s. Sendo assim, com base nos

resultados obtidos nas duas pesquisas, observa-se

que, principalmente os subitens disponibilidade de
produtos destinados a higiene pessoal, higiene dos
banheiros e estado de conservagdo podem ser
abordados de outra maneira com o0s colaboradores,
seja em capacitacdes ou em reunides com a equipe.
Além disso, pode-se trabalhar também com o usuério,
por meio de cartazes ou campanhas, para que este
evite o desperdicio de produtos e colabore com a

higiene do ambiente.

Tabela 5. Percentual do grau de satisfagdo do usuario com os subitens do item ambiente interno (banheiros) - Primeira e
segunda etapa da pesquisa.

Variavel Primeira etapa Segunda etapa

*] *2 *3 *4 *5 *1 *2 *3 *4 *5
E;:;:‘;L:gz g 1802% 2450% 3051% 2120% 577% 19,01% 2624% 3308% 17,87%  3,80%
Disponibilidade de
orodutos™* 31,37%  26,06% 24,88% 13,56% 4,13% 34,35% 19,47% 32,44% 11.83% 1,91%
Higiene dos banheiros 19,67% 2721% 30,39% 17,90% 4,83% 17,94% 29,39% 30,53% 17,94% 4,20%
Estado de conservacdo  14,27%  22,64% 3349% 2429% 531% 16,79% 23,28% 34,73% 20,61%  4,58%

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito

** Disponibilidade de produtos destinados a higiene pessoal

Na avaliagdo dos subitens do quesito
alimentacdo, percebe-se que, houve a queda nos
percentuais de satisfacdo (grau 4) de alguns itens,
guando comparado com os achados da primeira

etapa. Em contrapartida, os percentuais no grau 5, 0s
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quais correspondem a muito satisfeito, obtiveram
melhora notavel, sendo que, nos subitens sabor, odor,
textura e quantidade de sal, nas duas pesquisas de
satisfacdo mais de 50% dos usuarios estdo satisfeitos,

conforme ilustra a tabela 6. E importante ressaltar,
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que os subitens referentes a alimentacdo estdo
relacionados diretamente ao trabalho do colaborador.

Sendo assim, é fundamental abordar também nas

capacitacOes, contedos relacionados as técnicas de

preparo do alimento.

Tabela 6. Percentual do grau de satisfacdo dos usuarios com os subitens relacionados a alimentacéo (buffet) — Comparativo
entre os dados da primeira e segunda etapa da pesquisa.

Primeira etapa

Segunda etapa

Varlével *1 *2 *3 *4 *5 *l *2 *3 *4 *5

Organizacao do buffet 1,86%  9,06% 12,89% 58,07% 18,12% 2,28% 10,27% 11,41% 5437% 21,67%
Tempo de reposi¢ao 7,45% 2258% 15,83% 42,84% 11,29% 758% 2197% 10,23% 43,18% 17,05%
Preparacdes 8,23% 19,39% 18,92% 41,48% 11,99% 7,17% 1547% 14,34% 46,42% 16,60%
Quialidade geral 8,49% 18,60% 16,63% 4221% 14,07% 7,58% 14,77% 14,02% 4356% 20,08%
Aparéncia 757% 19,21% 16,53% 44,70% 11,99% 5,30% 1515% 18,18% 43,94% 17,42%
Sabor 14,62% 2552% 12,53% 36,08% 11,25% 11,70% 23,02% 11,32% 36,98%  16,98%
Odor 10,59% 18,04% 21,30% 38,07% 11,99% 7,55% 19,62% 21,89% 34,72% 16,23%
Textura 9,90% 1991% 20,61% 37,95% 11,64% 7,55% 19,62% 17,36% 36,98%  18,49%
Temperatura 6,18% 10,84% 14,80% 51,17% 17,02% 5,70% 9,13% 13,31% 50,57% 21,29%
Quantidade de sal 20,91% 21,95% 10,57% 30,20% 16,38% 14,77% 17,42% 11,36% 35,23% 21,21%
Quantidade de gordura  13,23% 14,50% 17,52% 37,70% 17,05% 9,47% 20,45% 13,26% 37,88% 18,94%
Quantidade de temperos  24,51% 24,51% 13,36% 26,60% 11,03% 20,00% 24,53% 12,08% 28,68% 14,72%

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito

Na tabela 7, o subitem diversificacdo de itens
do cardapio obteve um incremento positivo nos seus
percentuais tanto no grau 4 (satisfeito), como no grau
5 (muito satisfeito), sendo que, em relacdo a
guantidade das por¢fes, houve somente um aumento
do percentual correspondente ao grau 5.

Da mesma forma que na primeira aplicacéo
do questionario, houve preponderancia do grau quatro
em todos os subitens, sendo que, em alguns deles,

observa-se percentuais relevantes de insatisfagéo,

pouco satisfeitos ou indiferentes.

De acordo com os dados expostos na tabela 8,
guando avaliado os subitens do item atendimento
(funcionarios), tanto na primeira etapa quanto na
segunda fase da pesquisa, houve a dominancia do
grau quatro de satisfacio em todos os subitens,
ocorrendo inclusive, melhora desses percentuais de
uma pesquisa para outra. Observa-se também, em
todos os subitens, percentuais relevantes no grau

cinco (muito satisfeito).

Tabela 7. Percentual do grau de satisfacdo dos usuarios com os subitens relacionados a alimentacdo (cardapio) —
Comparativo entre os dados da primeira e segunda etapa da pesquisa.

L, Primeira etapa Segunda etapa
Variavel
*l *2 *3 *4 *5 *1 *2 *3 *4 *5
?;:3;2;‘;03930 do 26,23% 32,32% 9,84% 2436% 7,26%  23,77% 24,15% 1358% 28,68% 9,81%
Souriggsdade das 1420% 1620%  11,74% 4225% 1561% 1629% 14,39% 10,98% 39,39% 18,94%

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito

Segundo Ramos e Castro (2012), as empresas
prestadoras de servicos, para serem competitivas e
garantirem sua sobrevivéncia, necessitam do fator
humano. Tendo em vista isso, compreende-se a

necessidade de se investir no treinamento dos
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colaboradores para bem capacita-los de modo a
realizarem suas atividades e influenciar diretamente
na satisfacdo dos clientes, na fidelidade e na

rentabilidade do empreendimento.
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Tabela 8. Percentual do grau de satisfagdo dos usuarios com os subitens relacionados ao atendimento (funcionarios) —
Comparativo entre os dados da primeira e segunda etapa da pesquisa.

. Primeira etapa Segunda etapa
Variavel
Apresentacdo pessoal  3,14%  6,62%  1521% 5L,10% 2393% 340% 642%  1509% 5358%  21,51%
Uniforme 233% 7.45% 1490% 50,64% 24.68% 227% 530%  1591% 5417%  22,35%
Atos que possam 585% 11,46% 19,18% 4433% 19.18% 528% 1245% 14,72% 47.92%  19,62%
contaminar**
Saude do funcionéario 0,94%  3,04% 20,84% 49,30% 25,88% 1,14% 3,79%  20,83% 50,38% 23,86%
Efur;iis;iffm 0 712% 1225% 1762% 4131% 2170% 7,58% 7.58%  1970% 42,05%  23,11%
Agilidade dos 490% 12,02% 16,10% 46320 20,65% 642% 12.83% 1698% 4113%  22.64%
funcionarios
I 759% 1379% 17.52% 4007% 21,03% 9,09% 871%  1932% 42,80%  20,08%

funcionario****

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito; ** Atos que possam contaminar o alimento durante o

desempenho das atividades; *** Cortesia com 0 usuario por parte do funcionrio; **** Atencéo do funcionario com o usuario.

Além disso, o fator humano é um item
fundamental em um empreendimento, pois é dele que
depende o processo de acolhida do cliente,
desenvolvimento de servicos e, consequentemente, a
propria rentabilidade do estabelecimento (Castelli,
2003). Ainda referente ao atendimento, questionou-se

0 participante quanto ao preco das refeicbes e ao

tempo de permanéncia na fila. Com relacdo ao valor
das refeicOes, percebe-se gque houve um aumento nos
percentuais, tanto no grau 4 (satisfeito) como no grau
5 (muito satisfeito). Contudo, no subitem tempo de
permanéncia na fila, apesar do aumento do percentual
no grau 4, os percentuais de insatisfagdo e indiferenca

permanecem relevantes (Tabela 9).

Tabela 9. Percentual do grau de satisfagdo dos usuarios com os subitens relacionados ao atendimento (outros) — Comparativo
entre os dados da primeira e segunda etapa da pesquisa.

L, Primeira etapa Segunda etapa
Variavel
Preco das refeicoes 2.80%  683% 500% 2051% 5486% 226% 4.15% 340% 3509% 5509%
Tempo de permanéncia 28,79% 27.98% 1584% 22.20% 520% 2509% 23.22% 16,10% 2959%  599%

na fila

* 1: Insatisfeito/ 2: Pouco satisfeito/ 3: Indiferente/ 4: Satisfeito/ 5: Muito satisfeito

De acordo com os dados obtidos, percebe-se
que a capacitacdo pode ter influenciado nos

resultados da segunda aplicacdo do questionario de

satisfacdo, pois houve o aumento do percentual de

satisfagdo de varios itens do formulario, conforme

demonstra a tabela 10.

Tabela 10. Subitens do questionario que fizeram parte da programagao da capacitacao e que apresentaram aumento notavel
dos percentuais de satisfacdo, grau 4 (satisfeito) e grau 5 (muito satisfeito), apds a mesma.

Primeira etapa Segunda etapa
Item Subitem L. Muito . Muito
Satisfeito . Satisfeito L.

satisfeito satisfeito

Aparéncia do ambiente externo 33,72% 11,20% 37,13% 9,19%

Ambiente Externo Estado de conservagdo 42,23% 14,84% 45,76% 16,24%
Limpeza do local 47,07% 15,19% 50,00% 17,41%

Limpeza do ambiente em geral 50,99% 16,84% 52,04% 19,33%

Ruidos 19,70% 5,68% 21,19% 4,09%
Ambiente Interno O_dor o 30,55% 8,36% 31,58% 11,65%
_ refeitério Ll_m_peza do mobllla_lrlo 45,90% 14,34% 46,27% 16,04%
Higiene dos utensilios 33,87% 11,14% 40,89% 10,78%
Area para higiene de maos 43,30% 12,46% 46,62% 16,17%
Abastecimento de material para higiene de maos 38,88% 12,46% 46,79% 13,21%
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Escaninhos para guarda de material de uso pessoal
Tempo de reposicdo das preparacdes no buffet

Preparac6es

Qualidade geral

Aparéncia
Alimentacao — Sabor
buffet Odor

Textura

Temperatura

Quantidade de sal

Quantidade de temperos
Allmren.tagao - Diversificacdo de itens do cardapio
cardapio

Apresentacéo pessoal

Uniforme
Atendimento —

funcionarios Saude do funcionario

Cortesia com o usuario por parte do funcionario

Atencéo do funcionario com o usuério

Atos que possam contaminar o alimento**

27,84% 9,51% 34,21% 9,77%

42,84% 11,29% 43,18% 17,05%
41,48% 11,99% 46,42% 16,60%
42,21% 14,07% 43,56% 20,08%
44,70% 11,99% 43,94% 17,42%
36,08% 11,25% 36,98% 16,98%
38,07% 11,99% 34,72% 16,23%
37,95% 11,64% 36,98% 18,49%
51,17% 17,02% 50,57% 21,29%
30,20% 16,38% 35,23% 21,21%
26,60% 11,03% 28,68% 14,72%
24,36% 7,26% 28,68% 9,81%

51,10% 23,93% 53,58% 21,51%
50,64% 24,68% 54,17% 22,35%
44,33% 19,18% 47,92% 19,62%
49,30% 25,88% 50,38% 23,86%
41,31% 21,70% 42,05% 23,11%
40,07% 21,03% 42,80% 20,08%

** Atos que possam contaminar o alimento durante o desempenho das atividades

Diversos subitens, tais como “tempo de
reposi¢do das preparacdes no buffet” e “cortesia com
o usuario por parte do funcionario”, que estdo
diretamente ligados com a atuacdo dos colaboradores,
sofreram aumento no percentual de satisfagdo dos
usuarios, sugerindo que possivelmente a capacitacdo
tenha impactado positivamente na satisfacdo dos
comensais.

O treinamento é um processo continuo e
planejado, pois ndo € possivel fazer mudancas
estruturais sem que haja conscientizagdo constante por
parte dos manipuladores. E necessario apoio de
pessoal e fiscalizagdo constante por parte de um
responsavel legal ou de técnico capaz de realizar esta
funcdo para que obtenha éxito no programa de
capacitacdo de manipuladores e implantacdo de novas
praticas de manipulacdo (Andreotti et al., 2003).

Os RU’s

caracteristicas béasicas de um

devem se preocupar com as

restaurante, como
higiene, refeices e atendimento, mas também tém de
buscar satisfazer o cliente nas suas necessidades
diversas, oferecendo, por exemplo, um ambiente
agradavel, precos acessiveis e informacbes sobre o
cardépio (Bisogni et al., 2011).

As exigéncias de qualidade de um servigo e,
consequentemente, do processo de prestacdo deste
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servico, sdo definidas de acordo com as exigéncias
especificas do cliente em relagdo a este servico e ao
seu desempenho. Medindo-se a satisfagdo do cliente,
podem-se obter conclusbes sobre a qualidade dos
servicos e da empresa e, baseado nisto, pode-se
calcular o sucesso no mercado. Por conta disso, 0
nivel de satisfagdo dos clientes torna-se muito
importante (Viana et al., 2014).

Considerando que o RU presta servigos de
ordem socio-académica, é vital que seu desempenho
contribua para a boa performance no aprendizado e
para a satisfacdo dos usuarios (Maia, 2008).

Apesar do presente estudo, ter contribuido de
alguma maneira com o diagnéstico das fragilidades e
potencialidades do local, essa pesquisa apresentou
algumas limitagcBes. Portanto, para 0s préximos
estudos, sugere-se que, se for realizada novamente
uma pesquisa de satisfacdo com o usuario antes e ap6s
a capacitagdo, que a segunda etapa seja feita com os
mesmos USUArios que responderam ao primeiro
questionario de satisfacdo. Dessa maneira, podera ser
realizada a correlagdo dos resultados da primeira e

segunda fase da pesquisa.
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CONCLUSAO

A partir dos resultados obtidos, observou-se
gue a capacitacdo dos colaboradores dos RU’s da
UFSM parece ter influenciado positivamente na
satisfacdo dos usuarios.

Ainda, o0s resultados demonstram a
importancia da capacitagdo dentro de uma UAN e o
qguanto pode impactar na qualidade do servigo
prestado. Além disso, a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo consiste em uma ferramenta importante no
diagndstico das fragilidades e potencialidades dentro
de uma UAN.

O estudo também evidenciou que, para o
cumprimento da legislacdo e adequagdo das Boas
Praticas do local, a capacitacdo pode ainda ser um
espaco de discussdo e transmissdo de conhecimento
técnico, visando o aprimoramento dos saberes tedrico-
pratico de cada colaborador, 0 qual é coparticipante
dos resultados  positivos e negativos do
estabelecimento.

Dessa maneira, através desse estudo, ressalta-
se que o0 investimento na capacitacdo dos
colaboradores deve ser algo previsto pela gestdo das
UAN’s, pois encontra-se diretamente relacionada com
a satisfacdo dos usuarios e a qualidade do servigo
prestado. Ainda, tal capacitacdo deve ser continua, ou
seja, sugere-se que as capacitagdes sejam realizadas
mais de uma vez ao ano, sendo informal para
proporcionar 0

didlogo entre palestrante e

participantes.

Todos os autores declararam ndo haver qualquer
potencial conflito de interesses referente a este artigo.
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