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Este estudo tem como objetivo definir um método de gestdo de
indicadores visando a avaliacdo do nivel percebido de qualidade do
servico prestado pelo Restaurante Universitario da Universidade
Federal do Cearda. Utilizou-se da metodologia do modelo de avaliacao
segundo a percepcdo de clientes (SERVPERF), para mensurar e
avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo RU. A aplicacéo do
instrumento feita junto aos comensais do RU possibilitou a obtencéo de
dados que foram analisados e serviram de base para a definicdo de um
método visando a melhoria do servigo. A partir da andlise, os dados
estatisticos foram divididos e os itens considerados de maior
prioridade critica foram separados de acordo com a andlise de quartis,
com isso formando indicadores. A metodologia pode ser utilizada em
diversas areas e organizacGes com o objetivo de oferecer servico e
produtos de qualidade.
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1. Introducéo

Os clientes estdo mais exigentes e conscientes, buscando exceléncia no produto ou servico
que estd adquirindo. Las Casas, 2007, afirma que exceléncias nos servigos ao cliente é o
conjunto de atividades desenvolvidas por uma organizagdo como orientagdo ao mercado,
direcionadas a identificar as necessidades dos clientes, procurando atender suas expectativas,

criando ou aumentando se nivel de satisfacéo.

Diante disso, Paladini et al (2012) declara que qualidade do servi¢o é igual ao servigo
percebido menos 0s servicos esperados. Ou seja, a empresa tanto pode surpreender
oferecendo um servico além do esperado pelo cliente, como pode frustra-lo com o servico

percebido inferior ao esperado pelo cliente.

Para Paladini et al (2012) ha sempre necessidades de definir formas de medir a qualidade.
Portanto, a gestdo de indicadores é um método de avaliacdo a ser estudado para a utilizacdo

no estudo para avaliando assim o nivel de servigo e facilitando a corre¢do de possiveis erros.

Tratando-se de servigos prestados em restaurantes comerciais, a qualidade é percebida desde a
chegada do cliente ao local até sua saida. A afirmativa aplica-se também aos servicos de
restaurantes universitarios, que abrangem ndo sé o publico estudante, mas também servidores

e terceirizados da universidade.

Ainda, nesse ambiente, o publico percebe com rapidez o servigo bem prestado, ou ndo, porque
as pessoas que frequentam o RU sdo principalmente universitarios e tém um nivel de

conhecimento mais elevado e sdo conhecedores de seus direitos.

Nesse contexto surge o seguinte questionamento: Como definir um método de gestdo de
indicadores visando a avaliacdo do nivel de qualidade de servico prestado pelo RU de uma
IFES?

2. Referencial tedrico
2.1 Definicdo de um indicador

Quando se trata da defini¢do de indicadores da qualidade de servigos, emprega-se indicadores
da qualidade subjetivos. Para Freitas (2005), esses indicadores estdo intimamente
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relacionados com a avaliacdo da qualidade de servicos através da captacdo de grau de

satisfacdo dos clientes. Cortesia, credibilidade e seguranga sdo exemplos destes indicadores.

Uma vez estabelecidos os critérios e indicadores da qualidade, deve-se agrupa-los em um

instrumento de avaliagdo, como por exemplo em um questionario de pesquisa.

Para aplicacdo de um indicador faz-se necessario, segundo Paladini et al (2012), a utilizacéo

de quatro aspectos basicos: objetivo, justificativa, ambiente e padrao.

Por fim, fica claro que a concepcdo e a utilizagdo pratica dos indicadores permitiram tratar a
avaliacdo da qualidade de modo amplo, ou seja, no contexto da Gestdo da Qualidade, e por
conseqliéncia, na da gestdo da organizacdo como um todo. Além disso, os indicadores
determinaram um novo escopo para a propria avaliacdo da qualidade, mostrando que pode ser
desenvolvida por meio de métodos objetivos, isto €, que possuam base quantitativa.

2.2.  Gestao de Servicos.

Kotler; Armstrong (2007) apud Moura et al (2013), afirmam que a intangibilidade dos
servigos significa que eles ndo podem ser provados, sentidos, vistos, ouvidos ou até mesmo

cheirados antes da compra.

O servico mantém caracteristicas proprias que se diferenciam das observadas nos produtos ou
bens de consumo, por isso é importante delinear essas qualificacdes por eles apresentadas
para que haja um perfeito entendimento, principalmente, no momento de elaborar estratégias

relacionadas a sua comercializagéo.

Segundo a NBR 1SO 9004-2, servico € o resultado gerado na interface entre fornecedor e
cliente e por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente.
Conforme Las Casas (2008), o servico é intangivel, inseparavel e simultaneo.

2.2.1. Dimensdes da qualidade de servico

Manter um cliente fiel a uma empresa ndo ¢é tarefa facil e requer investimento. Uma empresa
voltada ao cliente passa por grandes desafios. Segundo Albrecht (1992, p. 3) apud Las Casas

(2008), “fazer com que uma organizacao realmente se preocupe com o cliente ¢ um desafio
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muito grande (...) Nao é barato ou facil e ndo se consegue sem muito esfor¢co. Nao é uma

solucao facil e simples. ”

O servico depende de pessoas, acontecendo em um processo simultdneo. Dependendo do
modo a se prestar o servico, o cliente pode se tornar satisfeito ou nao, variando de acordo com

a qualidade oferecida.

A qualidade dos servicos é primordial para conquistar e manter um cliente e podem ser
avaliadas devido ao crescimento das exigéncias dos consumidores. O cliente é quem avalia e
define a qualidade com base em suas necessidades, desejos e expectativas ao longo do contato

com o servico oferecido.
2.3 Classificacdo do Restaurante Universitario

Se alimentar fora de casa passou a ser questdo de necessidade para quem trabalha for e para
estudantes, principalmente os universitarios. Podemos considerar o servi¢co de alimentacao de
fora do lar de terceirizagdo dos servigos familiares, o que vem se tornando tendéncia desde
que a mulher passou a compor o mercado de trabalho, deixando suas atividades de lar.

Diante disso faz-se necessario um local proximo &s empresas e universidades para a

alimentacdo diaria.

Certo disso e da importancia da salde na alimentacdo do trabalhador o governo constituiu
uma lei que regulamentam isso na empresa. De acordo com Vidrik (2006) apud
Proenca(1997, p.88),

[...] No governo Vargas instituiu a obrigatoriedade das empresas com mais de 500
empregados instalarem o refeitorio(Decreto-Lei N° 1228, 02.05.39) e cria 0 SAPSQ/ Servico
de Alimentagéo da Providéncia Social).

Para a educacdo, o Ministério da Educacdo e Cultura — MEC (1984) determinou que, 0S
estudantes deveriam ter também uma alimentacdo balanceada que pudesse lhes dar condic¢des
fisioldgicas e psiquicas de manterem seus estudos. Portanto, na decada de 50, segundo Vidrik
(2006), a Universidade do Brasil no Rio de Janeiro, iniciou o trabalho do primeiro

Restaurante Universitario (RU).
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Diante do exposto, o Restaurante Universitario trabalha com um servico de refei¢do coletiva,

ou seja, oferece alimentagdo para um grande nimero de pessoas.

Os alunos e profissionais das universidades, geralmente passam o dia no local de estudo, tém

seu tempo bastante corrido entre uma atividade e outra.

Portanto, os restaurantes universitarios devem trabalhar para atender as necessidades de seus
clientes, satisfazendo-o0s no que diz respeito a qualidade da refeicdo, bem como os servicos

prestados.
3 Metodologia

O presente trabalho trata-se de uma pesquisa com abordagem quantitativa, realizada através
de questionarios aplicados a uma amostra de usuarios do Restaurante Universitario de uma
IFES. Conforme Oliveira (2001), essa abordagem significa quantificar opinides, dados, na
forma de coletas de informacGes, além de utilizar de recursos e técnicas estatisticas, desde as

mais simples até as mais complexas.

Quanto ao objetivo, a pesquisa consiste em um estudo descritivo, uma vez que tratou de
descrever o nivel de qualidade dos servicos do RU de uma IFES, havendo o interesse sobre as

caracteristicas de determinada populacéo, além de utilizar a técnica de coleta de dados.

A pesquisa caracteriza-se também como aplicada, conforme Ganga (2012) ao dizer que a
pesquisa aplicada gera conhecimentos para a aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de

problemas especificos.

Quanto aos métodos, adotou-se o estudo de casos e a pesquisa bibliografica. De acordo com
Gil (2008, p.57 e 58) estudo de caso trata de uma analise ampla e rigorosa de um ou poucos
objetos, de maneira que possibilite a constituicdo de seu minucioso e amplo conhecimento
com os propositos de explorar situacGes do cotidiano cujos limites ndo estdo claramente
definidos e também descrever a situacdo do contexto em que estd sendo feita determinada

investigacao.

Os dados foram levantados através de trés etapas. Primeiramente obteve-se contato com o
responsavel pelos RU’s, que apresentou o funcionamento do restaurante e disponibilizou

dados para a pesquisa. Na segunda etapa, realizou-se a pesquisa bibliografica atraves de

1S)
©)(e ABEPRO

IRCANNA O LOL TS



' XXXV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
i A Perspectivas Globais para a Engenharia de Produgéo
enegep Fortaleza, CE, Brasil, 13 a 16 de outubro de 2015.

materiais disponiveis em rede e livros, por fim, aplicou-se o questionario in loco e via

internet.
4. Estudo de caso

O complexo do Restaurante Universitario, que tem capacidade para em pleno funcionamento
atender 3.000 comensais/dia, localiza-se em um amplo espaco fisico no Campus do Pici, que
abriga o restaurante e o refeitério. No Campus do Benfica, o RU abriga refeitério e tem a
capacidade de atender aproximadamente 1800 comensais/dia, €, no Campus do Porangabussu,
que € o mais recente RU, tem a capacidade de atender aproximadamente 1000 comensais/dia,
esse € composto apenas por refeitdrio.

O restaurante universitario oferece refeicdes a baixo custo, atendendo a necessidade do
publico que necessita da otimizacao de tempo e dinheiro.

A UFC disponibiliza refeitorios sem area de producdo, as preparacdes sao fornecidas por
empresa terceirizada que sdo entregues nos trés RU’s e passam por um controle de qualidade
ao chegar. Os servicos operacionais e gerais no RU também sdo prestados por empresas

terceirizadas.

Pode-se observar melhor a prestacéo do servigo na figura a seguir.

Figura 1- Processo do servico de alimentacéo.

Mesa de Balcao de Balcao de
Guichée Catraca distribuicao distribuicao NIesas utensilios para
de utensilios dos alimentos higienizacao

FONTE: Pesquisador e Nutricionista do RU.

A populacdo em estudo é definida a partir dos usuarios do Restaurante Universitéario, dentre
eles estudantes da universidade, servidores técnicos administrativos e docentes e
terceirizados. De uma amostra de 274 (duzentos e setenta e quatro) respondentes, 94,16% ¢é
composta por alunos, 1,09% é composta por alunos residentes, 2,92% dos respondentes sao
docentes e 1,92% sdo técnicos administrativos. Observando-se que ndo houve respondentes de

cargos terceirizados.
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Figura 2: Perfil do pesquisado

FPerfil do Pesqguisado

COMENSAL FREQUENCILA [
Adumno 258 94 16
Alunos Residentes 3 1,09
Docente 2 2,92
Técmico Administrativo 5 1.82
GENERO

MMASCULINO 130 4T 45
FEMIMNING 144 52.55
FATXA EFTARTA (idade Anos)

=20 T4 27,01
200 a 29 178 64,96
30 a 39 17 .20
40 a 49 3 1.09
==0 2 0,73

ESTADO CINVIL

Casados 1o 6,93
Solteiros 255 93 07

TOTAL GERAT. 274 100,00

Fonte: Elaboracdo Propria

Diante da analise dos resultados obtidos, pode-se concluir o perfil do usuario do Restaurante
Universitario, onde a predominancia é de 52,55% dos entrevistados sdo do sexo feminino e
47,45% s&o do sexo masculino. A faixa etaria predominante com 64,96% foi a de 20 a 29

anos. Por fim, o estado civil que predominou foi o solteiro com 93,07%.

De acordo com estudo, foi elaborado um questionario SERVPERF composto por 31 questdes
divididas em sete blocos, sendo o primeiro bloco direcionado ao perfil do pesquisado com
quatro itens. A partir do segundo bloco as questdes foram elaboradas de acordo com as
dimensoes da qualidade, onde no segundo bloco refere-se aos aspectos tangiveis com 4 itens,

o terceiro bloco representa a confiabilidade/credibilidade com trés itens.

O quarto bloco aborda o atendimento/presteza, contendo cinco itens. No quinto bloco esta o
cardapio e as caracteristicas das preparacdes, sendo dividido por seis itens. O sexto bloco
aborda a empatia dos funcionarios em quatro itens e por fim no ultimo bloco ha trés itens

referindo-se ao acesso ao restaurante.
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As notas sao atribuidas de acordo com a escala Likert, onde os entrevistados terdo de indicar o
grau de concordancia ou discordancia através de notas de 1 (um) a 5 (cinco) com relagdo a

dimenséo da qualidade a ser medida.

A técnica de amostragem utilizada foi amostragem nao probabilistica, ou seja, “Os modelos
ndo probabilisticos ndo aceitam a analise objetiva da variabilidade da amostra. (BRUNI, 2007,
p. 176).

Dentre os métodos aplicados para selecdo de amostras ndo probabilistica, o trabalho se
encaixa na selecdo por amostragem acidental ou por conveniéncia que segundo Bruni (2007),
os elementos da amostra sdo escolhidos por serem os mais acessiveis ou faceis de ser

estudados.

Com o intuito de medir a confiabilidade de cada dimensdo do formulério, utilizou-se o
Coeficiente de Cronbach que segundo Hora at al (2010), foi apresentado por Lee J. Cronbach,
em 1951, como uma forma de estimar a confiabilidade de um questionério aplicado em uma
pesquisa. O alfa mede a correlacdo entre respostas em um questionario através da analise do
perfil das respostas dadas pelos respondentes. Trata-se de uma correlacdo média entre
perguntas. Freitas et al (2008) apud Malhotra (2007) afirmam que, valores de alfa menores ou
iguais a 0,6 geralmente indicam confiabilidade de consisténcia interna insatisfatdria.

A partir dos alfas calculados nas dimensdes do presente trabalho, pode-se observar que os
valores de alfa deram acima de 0,75, parametro considerado confiavel, exceto na dimenséo
acesso, que teve valor de alfa igual a 0,57, ou seja, pardmetro considerado de baixa
confiabilidade. A guantidade de itens pode ser insatisfatoria para que o nivel de confiabilidade

da dimensao “Acesso” seja considerado confiavel.

Calculando o alfa geral, pdde-se chegar a um alfa igual a 0,9330, o que quer dizer que 0 a

confiabilidade do questionario da pesquisa apresenta-se confiavel.

A metodologia utilizada no trabalho para a avaliagdo da qualidade no Restaurante
Universitario é fundamentada no modelo SERVPERF considerando as dimensdes do modelo
SERVQUAL. No modelo utiliza-se a escala Likert de 7 pontos, adaptada para 5 pontos, cujos
extremos sdo definidos pelos conceitos excelente e péssimo, assim a maior média que pode

ser obtida é 5. O processamento dos dados e o calculo das médias, assim como outros
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calculos, foram realizados em planilha eletronica e software proprio para calculo e tratamento

estatistico de dados.

4.1 Descricédo da qualidade do servigo

A tabela ilustra o valor médio da qualidade do servico percebido dos Restaurantes
Universitarios em seus 25 itens. O item melhor avaliado, segundo a percep¢édo dos clientes do
RU, foi o Prego com média de 4,29 que se enquadra em um nivel positivo de concordancia se

encaixando entre o 6timo e o excelente.

Pode-se afirmar que esse € um item de grande importancia ja que um dos objetivos do RU ¢
fornecer refeicBes a um baixo custo. A partir dessa percepcao, pode-se dizer que o RU esta

atendendo seus objetivos e atingindo o nivel de qualidade pretendido para esse indicador.

Figura 3 - Média de notas e por dimensao

Notas

DIMENSAO lItens avaliados por Dimenséo Médias Media
3 Arranjo fisico 3,19
= Higiene de Materiais (Talheres, pratos, bandejas, outros). 2,96 303
> © Higiene do restaurante (Saldo, piso, mesas, cadeiras) 3,09 '
e Iluminagdo e ventilacdo 2,87
2 3
S - = Execucdo do servico 3,06
sS85y n - — 2,85
Es3 Capacidade de tirar davidas 2,39 '
S 5 Qualificacio da equipe 3,09
% Boa vontade para prestar o servico; 2,92
§ g Percepcéo das necessidades dos clientes 2,62
EZ Rapidez 2,65 3,08
2= Pontualidade no horario de atendimento 3,49
< Higiene pessoal dos atendentes 3,74
§ Certeza de que a composicdo dos alimentos é de acordo com as
B 2 especificacOes profissionais para garantir sua saude. 3.00
% l§~ Variedade do cardapio 2,84
58 Porcao 3,26 3,18
(5] ~ ~
g =1 Apresentacdo das preparacbes 2,82
=2 _<-‘§ Sabor das preparagdes 2,8
° Temperatura das prepara¢des 3,28
353
O Preco 4,29
w
o O
% = Respeito 3,22 312
g 2 Comunicacéo 2,99
w2 Atitude Amigavel dos funcionarios 3,16
§ Facilidade de acesso ao restaurante 3,13
§ Linguagem Adequada 3,55 3,54
Proximidade do local de trabalho/estudo 3,93
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Indicador
SERVPERF 3,13

Fonte: Elaboracéo Propria

O segundo melhor item avaliado esté relacionado a proximidade do local de trabalho/estudo,
o item teve média de notas de 3,93, que se encontra entre 0 bom e o 6timo, sendo um nivel
positivo de concordancia. Ainda enquadrando-se em um nivel positivo de concordancia entre
bom e 6timo, pode-se afirmar que a higiene pessoal dos atendentes foi percebida de forma

positiva.

Sendo assim, mais uma vez o RU cumpre com outro de seus objetivos quando pretende
otimizar tempo em deslocamento. Ainda, cumpre com o dever de manter a higienizacdo de
seus funcionarios, ja que o item higiene pessoal dos atendentes atingiu media de notas 3,74,
item importante quando se trata de atendimento ao publico, principalmente quando se trata de

manusear alimentos.

O quarto item que se pode avaliar como um item que se encontra em um bom nivel de
concordancia é a Linguagem Adequada, ja que obteve média de notas de 3,55. Ponto de
grande relevancia quando se trata de atendimento ao publico. Uma boa linguagem e com
termos de facil entendimento satisfaz o cliente, quando o faz entender o que se quer dizer e
ainda otimiza o tempo de ambos evitando explicacbes desnecessarias de termos talvez

desconhecidos ou palavras ndo bem colocadas.

Os demais itens com média acima de 3, enquadram-se numa avaliacdo positiva mediana sobre
seus niveis de qualidade, esses itens tratam sobre o arranjo fisico, a higiene do restaurante, a
execucdo do servico, a qualificacdo da equipe, a pontualidade no horario de atendimento, a
certeza de que a composicdo do alimentos é de acordo com as especificacdes profissionais
para garantir sua salde, a por¢do, a temperatura das preparacdes, 0 respeito, a atitude
amigavel e a facilidade de acesso.

Dos 25 itens que avaliam a qualidade do servico, 10 obtiveram valor médio entre 2 e 3,
representando uma avaliacdo negativa da qualidade. O item que recebeu a pior avaliagéo foi o
que se refere a Capacidade de tirar duvidas com média igual a 2,39. Contudo, vale ressaltar
existem duvidas que s6 mesmo a nutricionista pode tirar. A segunda menor média equivale ao

item percepcdo das necessidades dos clientes, com valor médio de 2,62. Uma concordancia
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negativa, pois a partir da percep¢do das necessidades o restaurante pode trabalhar para uma

melhor satisfacéo do cliente.

De forma geral, a qualidade dos servigos dos RU’s recebeu média igual a 3,13, o que equivale
a uma percepcao positiva da qualidade, num nivel mediano. Portanto, observa-se que os RU’s
da IFES em estudo oferecem boa qualidade em seu servigo, porém possuem margem

consideravel de melhoria para esse indice.

Fazendo uma analise das dimensdes utilizadas para o trabalho, percebe-se que a dimenséo da
qualidade de servi¢o que apresentou indice mais elevado foi a dimensdo que se refere ao
acesso, com média de 3,54. Esse resultado torna-se incerto, devido ao valor de alfa ser igual a
0,57, tornando assim um parametro de baixa confiabilidade, ja que quanto mais afastado de 1

menor seu indice de confiabilidade.

Sendo assim, a dimensdo Cardapio e Caracteristicas das preparagdes torna-se a dimensdo de
maior média com 3,18 e mais confiavel que a dimensao acesso, ja que seu alfa é 0,84, assim

sendo mais préximo de 1.

A dimensdo Empatia, com valor médio correspondente a 3,12, pode ser considerada a
segunda dimensdo com melhor avaliacdo atribuida, o item de melhor valor percebido foi o

Respeito, com média de 3,22.

As dimensdes Tangibilidade e Atendimento/Presteza com médias 3,03 e 3,08
respectivamente, ainda com valores superiores a 3 se enquadram com um nivel de qualidade

positivo razoavel.

O valor mais baixo foi atribuido a dimensdo confianca e credibilidade com média percebida
de 2,85. Essa média deve-se as baixas notas e médias de notas atribuidas aos itens que

compdem a dimenséo.

Figura 4 — Indicadores da Qualidade
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ITEM OBJETIVOS INDICADORES METAS
- : - ora 21%:
IDﬁmlfiL“;E_audade de tirar Dirrunuir o indice de Percentual de avaliacio ifesiaca 256,
’ I9. msatisfagdo do chente: péssimo + rm. 100% de funcionirios
Percepcdo das Percentual de cap;citadaspsu:a tirar
: Aumentar o indice de funcionanos .
necessidades dos fmcionas tad itado dirvidas e perceberas
clientes. Flonanes capacitages. FApAcHachs. necessidades dos clientes.
110 - Bapidez L N® de atendimentos por | Dimimwr em 50% o tempo
Diminuir o tempo de esperanas ] a &l
flas hora / N" de e espera em filas.
] atendimentos Total
I16 - Apresentacdo das | Aumentar o indice de N® de funcionanos 100% dos profissionais
preparages funcionarios capacitades para especificos /" de especificos, para serviras
servir. funcionarios Total | preparagdes, capacitados.
I17 - Sabordas Aumentar o indice de satisfacio | Percentual de satisfagdo | - . . " .
- - o Indice de satisfacdo supernor
preparagdes emrelagioac sabordas atribuide ao sabor das 20%
preparacdes. preparagdes. aste
ul

Fonte: Elaboracédo Prépria

A partir da andlise da prioridade critica, formularam-se indicadores para os itens contidos no
primeiro quartil, que requerem prioridade. Na figura 4, podem-se observar os itens de maior

prioridade critica seguidos dos objetivos, indicadores e metas.

Além das questdes fechadas, o questionario continha um espaco para observacdes e sugestdes,
houve reclamacdes sobre o atendimento e o alto indice de desperdicio de alimento, item de

grande importancia para a gestao do restaurante e a percepcdo da qualidade no servico.

Os respondentes que fizeram a observacdo do desperdicio de alimentos sugeriram que 0s
préprios comensais se servissem, uma vez que quem serve sao os funcionarios do RU, nédo

sabendo o quanto cada comensal suporta comer.

Apesar do item ndo estd no questionario de pesquisa, e ndo ter como avaliar, ainda pode-se

formar um indicador visando a diminuicdo do desperdicio de alimento.

O indicador pode ser medido através da pesagem dos alimentos, pois no ponto de recebimento
0 alimento passa pelo processo de pesagem com o resultado anotado em planilha, fazendo o
mesmo processo de pesagem com o lixo organico que refere-se a restos e sobras de alimentos,
pode-se dividir a quantidade de restos e sobras de alimentos pela quantidade total pesada no
inicio do processo, assim obtendo-se o percentual de desperdicio de alimentos, com isso

buscar meios de diminuir o desperdicio.
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O estudo foi realizado com o objetivo de definir um método baseado na gestao de indicadores
para mensurar o nivel de qualidade dos servicos do RU e propor melhorias para os itens de
maior prioridade critica, 0 objetivo foi alcangado visto que apds a anélise de dados, pode-se

definir indicadores e apresentar o plano de acao para eles.

Posterior a analise dos dados, o objetivo de identificar a percepcdo dos clientes em relacdo a
qualidade do servico na unidade em estudo foi alcancado ap6s a divisdo por médias em que se

puderam perceber os itens com menores médias e com qualidade percebida menor.

Para tanto, definiu-se um indicador com o objetivo de diminuir o indice de insatisfacdo do
cliente e aumentar o indice de funcionarios capacitados. Elaborou-se também um plano de

acao, discutindo como atingir as metas definidas para o indicador.

Ttiveram médias de notas baixas os itens “Sabor das preparagdes” e “Apresentagdo das

preparagdes”. Para esses também foram definidos indicadores com ag¢6es no plano de acéo.

Pode-se definir que o RU, apesar de algumas médias baixas, foi bem avaliado. Ainda ha
muito o que ser melhorado, porém os pontos de maior prioridade foram definidos ao longo
das analises, podendo entdo serem solucionados os problemas mais criticos e depois os de

menor criticidade.

A realizacdo da pesquisa pdde avaliar a percepcdo e consequentemente a satisfacdo dos
clientes do Restaurante Universitario, além de apresentar a importancia das dimensdes da
qualidade do servico oferecido pelo RU, permitindo assim que os comensais possam avaliar e
auxiliar o gestor na melhoria da qualidade, possibilitando também o aprimoramento do

servigo como forma de satisfazer seus clientes
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