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Introdugdo

A Politica Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) tem como objetivo ampliar
as condi¢des de permanéncia de alunos na educagao superior publica federal. Um dos seus eixos
de atuagdo ¢ a garantia da Seguranga Alimentar e Nutricional (SAN) de estudantes universitarios
em situacdo de vulnerabilidade socioecondmica. Nesse sentido, a PNAES destina recursos para o
funcionamento dos Restaurantes Universitarios (RUs), os quais t€ém por finalidade fornecer
refeicdes saudaveis a precos acessiveis. Os RUs possuem papel fundamental para a SAN e para a
permanéncia estudantil, visto que em alguns casos sdo a Unica op¢do de alimenta¢do de muitos
discentes (Brasil, 2024).

Na UNILAB, a politica de assisténcia estudantil tem como base a PNAES e ¢
caracterizada por um conjunto de acdes que buscam contribuir para a democratizagdo das
condig¢des de permanéncia dos estudantes na educagao superior publica federal. Fazendo parte do
escopo das politicas de permanéncias estudantis, os RUs da UNILAB tém por finalidade fornecer
refei¢des nutricionalmente equilibradas, seguras do ponto de vista higiénico-sanitario e
adequadas as necessidades nutricionais dos usuarios (UNILAB, 2021).

Vinculada a Pro-Reitoria de Politicas Afirmativas e Estudantis, a Divisdo de
Alimentacdo e Nutri¢do (DAN), atua no gerenciamento dos RUs localizados no estado do Ceara.
Devido a Universidade ndo possuir estrutura para o preparo dos alimentos, a prestacao de servico
de alimentacao tercerizado, na modalidade refei¢des prontas transportadas, apresentou-se como
melhor solucdo para garantir a oferta de almogo e jantar a comunidade académica.

A Pesquisa Satisfagcdo dos Usuarios dos RUs da UNILAB, no estado do Ceara, faz
parte do escopo das atividades da DAN, visando qualificar as a¢cdes no ambito dos RUs e avaliar
a prestagao do servigo da empresa fornecedora de alimentacao, conforme disposto no Termo de
Referéncia do Contrato vigente. Atualmente, encontra-se em vigéncia o Contrato n® 14/2022,

com a empresa ISM Gomes de Mattos LTDA, o qual foi avaliado nesta pesquisa de satisfacao.



Metodologia

A pesquisa foi realizada no periodo de 01 a 14 de setembro de 2025 através de
formulario eletronico elaborado pela equipe da Divisdo de Alimentacdo e Nutricdo (DAN). O
convite a comunidade académica foi feito via e-mail e demais canais de comunicagao
institucionais.

O instrumento da pesquisa foi disponibilizado a toda comunidade académica via
Google Formularios. O formulario levantou questdes sociais dos usuarios, horarios e frequéncia
de uso dos RUs, existéncia de restrigdes alimentares, avaliagdo das preparagdes e do servigo. Na
pesquisa, os participantes deveriam atribuir conceito otimo, bom, regular ou ruim aos itens
avaliados. Também havia espaco para criticas e sugestdes. As criticas e as sugestdes foram
categorizadas e agrupadas a partir da andlise de conteido e, em seguida, procedeu-se a

quantificagdo das categorias.

Recultados

Obtivemos na pesquisa 291 respostas, sendo a maioria estudantes da Instituicao
(96,6%). Dos participantes, 63,2% foram brasileiros. A distribui¢do dos participantes por
categoria e nacionalidade encontra-se descrita nas Tabela 1 e Tabela 2, respectivamente. A maior
parte dos participantes (68%) foi de pessoas com idade entre 19 a 24 anos. Em relacdo ao género,

a prevaléncia feminina foi superior (53,6%).

Tabela 1 - Distribuicao dos participantes por categoria.

Categoria n Percentual
Estudante 281 96,6%
Terceirizado (a) 1 0,3%
Servidor(a) Docente 4 1,4%
Servidor(a) Técnico-Administrativo(a) em Educagéo 5 1,7%
Total geral 291 100,0%

Legenda: n é a frequéncia absoluta.



Tabela 2 - Distribuicao dos participantes por
nacionalidade.

Nacionalidade n Percentual
Angola 35 12,0%
Brasil 184 63,2%
Cabo Verde 0 0,0%
Timor Leste 3 1,0%
Guiné Bissau 38 13,1%
Mogambique 16 7,5%
Sao Tomé e Principe 6 2,1%
Total geral 291 100,0%

Legenda: n é a frequéncia absoluta.

O RU de Palmares apareceu como refeitorio mais utilizado, sendo escolhido
preferencialmente por até 37,5% dos entrevistados (Grafico 1). Com relag@o aos dias da semana,
quarta e quinta-feira foram os dias com o maior quantitativo de usudrios para almoco. Ja o jantar,

apresentou um quantitativo maior de usuarios as tergas e quartas-feiras.

Grafico 1- Distribuicdo dos participantes por acesso aos refeitérios. Redenc¢do-CE, 2025.

Qual RU vocé frequenta prioritariamente?
291 respostas

@ Liberdade
@ Auroras
Palmares

27,8%




Dentre os participantes que afirmaram almocar no RU da Unilab, a maioria (30%)
utiliza o servigo entre 11h30 e 12h (Grafico 2). Dentre os que jantam, o horario mais procurado

foi o de 18h as 18h30, citado por 26,8% dos participantes (Grafico 3).

Graéfico 2 - Distribuicdo dos participantes por horario durante o servigo do almogo. Redencdo-CE, 2025.

Em que hordrio vocé costuma realizar o almogo?
291 respostas
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@ Nazo tenho regularidade de horario

Grafico 3 - Distribuicdo dos participantes por horario durante o servico do jantar. Redenc¢do-CE, 2025.
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Quando questionados sobre a existéncia de alergias ou intolerincias alimentares,
25,8% dos participantes referiram possuir. Dentre estes usudrios, as prevaléncias principais
foram de intolerancia a lactose e alergia a carne suina. Identificaram-se como veganos e/ou

vegetarianos 11% dos participantes.

Dentre os usuarios, houve aqueles que se identificaram como pessoas portadoras de

deficiéncia, dados os quais sdo apresentados na Tabela 3.

Tabela 3: Pessoas com deficiéncia que acessam o Restaurante Universitario

Pessoa com deficiéncia n Percentual
Nao 279 93,8%
Outra 9 3,1%
Sim, motora 1 0,3%
Sim, visual 8 2,7%

Total geral 291 100,0%



Relativo a avaliacdo do servico: as preparacdes proteicas € as guarnigdes (farofa, puré e macarrao) foram avaliadas pela

maioria dos participantes com conceito bom. Os acompanhamentos (arroz, feijdo e baido de dois), saladas, preparagdes tipicas dos

paises parceiros, preparacdes veganas e os sucos foram avaliadas com conceito regular.

Grafico 4: Conceitos de satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario acerca das prepara¢des do cardapio. Redengdo- CE, 2025.
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O Grafico 5 apresenta os resultados da satisfagdo dos usuarios com a aparéncia, a temperatura e o sabor das preparagoes,
além da satisfagdo com a variedade do cardapio.
Aparéncia, sabor das preparacdes e variedade do cardapio foram avaliadas com conceito regular pela maioria dos

usuarios. A temperatura das preparagdes foi considerada ruim pela maioria dos participantes.

Gréfico 5: Conceitos de satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario acerca da aparéncia, temperatura e sabor das preparacdes, além da
variedade do cardapio. Redencdo- CE, 2025.
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Os conceitos relativos a higiene do servico (ambiente, utensilios, funcionarios e copos) sdo apresentados no Grafico 6.

Estas variaveis foram as que obtiveram respostas com melhor satisfacdo, recebendo todas o conceito “bom”.

Gréfico 6: Conceitos de satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario acerca da higiene do ambiente, dos utensilios, dos funcionarios e dos copos. Redengao-
CE, 2025.
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Os trés RUs foram avaliados para atendimento (cortesia dos funciondrios, procedimento de compra de créditos, tempo de espera

na fila) e estrutura (conforto do ambiente, conforto térmico, acesso do refeitorio).

De acordo com a maioria dos participantes, no RU de Liberdade, a cortesia dos funciondrios foi avaliada como 6tima. O
procedimento de compra de crédito obteve conceito bom. J& o tempo de espera na fila, conforto do ambiente, conforto térmico e o

acesso ao refeitério foram avaliados como regulares (Grafico 7).

Grafico 7: Conceitos de satisfacdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento de compra de crédito e acesso ao RU de Liberdade.
Redencao- CE, 2025.
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No RU de Palmares, a cortesia dos funcionarios, o procedimento de compra de crédito e acesso ao refeitorio receberam o
conceito bom da maioria dos usudrios. J4 o tempo de espera na fila, conforto do ambiente, conforto térmico e o acesso ao refeitorio
foram avaliados como regulares pelos participantes (Grafico 8).

Grafico 8: Conceitos de satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento de compra de crédito e acesso ao RU de Palmares.
Redencao- CE, 2025.
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Ja no RU de Auroras, a cortesia dos funciondrios, procedimento de compra de crédito, conforto do ambiente e conforto
térmico foram avaliados como bons pela maioria dos participantes. J4 o tempo de espera na fila obteve conceito regular. E o acesso
ao refeitdrio foi identificado como étimo pela maior parte dos usudrios (Grafico 9).

Grafico 9:Conceitos de satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento de compra de crédito e acesso ao RU de Auroras.
Redencao- CE, 2025.
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O servigo global do Restaurante Universitdrio, referente ao Contrato n® 14/2022, apresentou conceito regular, de acordo com a

maioria dos usudrios que responderam a esta pesquisa (Grafico 10).

Graéfico 10: Satisfagdo global dos usuarios acerca do servico de alimentagdo dos Restaurantes Universitarios da Unilab Ceard. Redengdo- CE, 2025.

De um modo geral, como vocé classificaria o servigo de alimentagao da UNILAB (CE)?
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® Otimo
® Bom

@ Regular
® Ruim




Quando questionados sobre qual RU de preferéncia para funcionamento aos sabados
e durante o recesso académico (férias), a maioria dos participantes (34%) respondeu que prefere

o funcionamento do RU de Liberdade nestes periodos (Grafico 11).

Grafico 11: Melhor RU para o funcionamentos aos sabados e durante o recesso letivo. Redencdo- CE, 2024,

Qual RU vocé prefere que funcione aos sdbados e durante o recesso académico (férias)?
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A Tabela 4 traz as criticas e sugestdes apresentadas pelos participantes da pesquisa.
As principais queixas relatadas foram: falta de qualidade nas preparagées, cardapio pouco
variado, insatisfagdo com a qualidade/variedade das saladas, insatisfagio com a
qualidade/variedade dos pratos tipicos, atendimento insatisfatorio dos colaboradores da
empresa, insatisfacio com a qualidade do feijdo (cocgdo), insatisfagdo com a qualidade do
arroz (coc¢do), mau estado de conservagdo/higienizagdo dos utensilios (pratos e talheres) e

presencga de animais nos refeitorios.

Tabela 04: Criticas e sugestdes ao servigo de alimentagdo dos Restaurantes Universitarios da Unilab

CE. Redengao- CE, 2025.

Estrutura Fisica e Ambiente

Melhorar a acessibilidade dos RU 3

Melhorar o conforto térmico dos refeitorios 8

Qualidade e Organizacao do Servico

Atendimento insatisfatorio dos colaboradores da empresa 14
Falta de qualidade das preparagoes 23
Excesso de tempero industrializado nas preparacdes 9

Cardapio pouco variado 19
Insatisfacdo com a qualidade/variedade do suco 6

Retirar suco de caju e tamarindo do cardapio 2

Insatisfagdo com a qualidade/variedade das sobremesas 3

Insatisfacdo com a qualidade/variedade das preparacdes veganas 4

Insatisfacdo com a qualidade/variedade das saladas (gosto amargo) 20
Insatisfacdo com a qualidade/variedade dos pratos tipicos 16
Insatisfagdo com a qualidade do baido de dois 2

Insatisfacdo com a qualidade do macarrao 2

Insatisfacdo com a qualidade do feijdo (coc¢ao) 13
Insatisfacdo com a qualidade do arroz (coc¢do) 13
Carne com muito nervo/gordura 2

Insatisfacdo com a qualidade do peixe (sabor das preparagdes) 6




Aumentar a frequéncia de lasanha no cardapio 5
Per capta da proteina baixo 1
Aumentar a quantidade de porta guardanapos 1
Mau estado de conservagdo/higienizacdo dos utensilios (pratos e talheres) 11
Existéncia de duas ilhas de distribui¢do 1
Frutas acabam primeiro que os doces 2
Temperatura da comida (fria) 5
Aumentar a frequéncia da feijoada 2
Mudanga de cardapio 5
Muito tempo de espera nas filas 3
Reposicao insuficiente do molho de pimenta, azeite, vinagre e palito de dente ao

longo do servigo 1
Condicoes de Higiene do Servico e do Ambiente

Presenca de animais nos refeitorios 10
Presenca de moscas nos refeitorios 1
Sistema Catraca

Horéario de funcionamento dos guichés de inser¢ao de créditos 1
Recarga on-line 1
Elogios

Servico de boa qualidade 9
Outros

Aumentar o horario do servigo 2
Funcionar mais de um RU durante o recesso académico 2
Oferecer café da manha e refei¢des aos finais de semana 2
Insatisfacdo com os copos utilizados no servigo 1
Valor integral das refei¢des para servidores 1

Legenda: n é a frequéncia absoluta.




Conclucio

A pesquisa de satisfacdo revelou que os usudrios avaliam com conceito “regular” o
servico de alimentacdo dos RUs da UNILAB, campi Ceara. As respostas dos participantes
evidenciaram como principais insatisfagdes: qualidade das preparacdes, variedade do cardépio,

qualidade/variedade das saladas e a qualidade/variedade dos pratos tipicos.

As preparacdes tipicas foram apontadas pelos estudantes como importante recurso de
integracdo da comunidade académica, no entanto, os participantes indicaram a necessidade de
uma maior variedade das receitas e que todos os paises africanos parceiros sejam contemplados.
A DAN planeja, ainda neste semestre, realizar oficinas culindrias para a inclusdo de novas

comidas tipicas nos cardapios do RU.

Buscando melhorar a qualidade do servigo prestado, a equipe de fiscalizagdo do Contrato

n°® 14/2022 demandara da empresa terceirizada as seguintes medidas corretivas:

[J Variedade no cardapio;

[J Melhor planejamento do cardapio;

[J Awvaliar a cocgdo do arroz e do feijio;

[J Melhorar a qualidade e a variagdo das saladas;

[J Controle mais eficaz das temperaturas das preparacdes;

[J Realizar treinamento em atendimento com seus funcionarios.

A pesquisa também evidenciou a necessidade de melhorar o conforto térmico dos
refeitorios, demanda esta pertinente a Universidade e que sera solicitada a Pro-Reitoria de
Administragdo e Infraestrutura. Outra queixa recorrente dos usuarios foi a presenga de animais

no refeitdrio, situacdo que serd repassada a Gestao Superior.
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Anexo 01: Card de convite para participagdo da pesquisa de satisfacdo dos Restaurantes
Universitarios da Unilab Ceara. Redengao, 2025.

PESQUISADE
SATISFACAO DOS RUS
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