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Introducgdo

Os Restaurantes Universitirios (RUs) sio tidos como importante ferramenta de assisténcia
estudantil, por garantirem acesso 2 uma alimentagio adequada, principalmente para alunos com
vulnerabilidade financeira e/ou que precisam se deslocar longas distincias para chegar na universidade.
Nesse sentido, os RUs precisam fornecer refeigc’)es que respeitem os padrées higiénico—sanitérios
recomendados, que sejam balanceadas, além de satisfazer o usudrio quanto ao servigo prestado.

Existem outros fatores, além da comida, que contribuem para uma boa experiéncia de consumo
em RUs, como estrutura dos refeitdrios, conforto térmico e qualidade no atendimento. Além disso, hd
diferengas na visio de expectativa do usudrio em relagio a percep¢io da administragio do servigo
oferecido. Por mais que a opinido a respeito da percep¢io de um servigo oferecido seja diferente para
cada pessoa, o administrador necessita saber o que os usudrios esperam do servigo, para a partir deste
ponto tragar planos de melhorias de performance que podem angariar nogdes positivas. Logo, a
importincia de realizagio de avaliagbes periddicas com pesquisas de satisfagio dos usudrios quanto as
refei¢des ofertadas, tendo dessa maneira informagdes atualizadas do servigo prestado.

A satisfagio seria a rea¢do e ou sentimento a uma expectativa do produto ou servi¢o consumido
de determinado fornecedor. A satisfagio pode ser entendida como sendo uma resposta ao grau de
contentamento do consumidor, em que ele identifica e determina qual ou quais caracteristicas de um
produto ou servigo que estd sendo oferecido. A pesquisa de satisfagio ¢ uma ferramenta necessdria para a
obten¢io de informagbes atualizadas e importantes em relagio as necessidades dos usudrios, criando
padrdes mais adequados de atendimento. Para tal, torna-se essencial coletar opinides, criticas e sugestoes,
saber ouvir os usudrios e perguntar o que querem, precisam ou esperam.

A Pesquisa Satisfagio dos Usudrios dos RUs da UNILAB, no estado do Ceard, faz parte do
escopo das atividades da Divisio de Alimentag¢io e Nutri¢io (DAN), visando qualificar as agdes no
dmbito dos RUs e avaliar a prestagio do servico da empresa fornecedora de alimentagio, 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 LIDA, o qual foi avaliado nesta pesquisa de

satisfacdo.



Metodologia

A pesquisa foi realizada no periodo de 17 a 31 de dezembro de 2025, através de formuldrio
eletronico elaborado pela equipe da DAN. O convite 2 comunidade académica foi realizado via e-mail e
demais canais de comunicagio institucionais.

O instrumento da pesquisa foi disponibilizado a toda comunidade académica via Google
Formulirios. O formuldrio levantou questdes sociais dos usudrios, horirios e frequéncia de uso dos
RUs, existéncia de restri¢des alimentares, avaliagio das preparagdes e do servigo. Na pesquisa, os
participantes deveriam atribuir conceito 6timo, bom, regular ou ruim aos itens avaliados. Também
havia espago para criticas e sugestdes. As criticas e as sugestdes foram categorizadas e agrupadas a partir

da andlise de contetido e, em seguida, procedeu-se a quantificagio das categorias.

Resultados

Obtivemos na pesquisa 36 respostas, sendo a maioria estudantes da Institui¢io (97,2%).
Dos participantes, 50% foram brasileiros. A distribui¢ao dos participantes por categoria e nacionalidade
encontra-se descrita nos Gréficos 1 e 2, respectivamente. A maior parte dos participantes (50%) foi de
pessoas com idade entre 25 a 35 anos. Em relagio ao género, a prevaléncia masculina foi superior

(63,9%).

Grifico 1- Vinculo com a Unilab. Reden¢io-CE, 2025.

Vinculo com Universidade:
36 respostas
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@ Servidor(a) Técnico-Administrativo(a)
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Grifico 2- Nacionalidade dos participantes. Redengio-CE, 2025.

Nacionalidade:

36 respostas

@® Angola
@® Brasil

Cabo Verde
@ Guiné Bissau
‘ @ Mogambique

@ Szo Tomé e Principe
@ Timor Leste
® Outra

O RU de Palmares apareceu como refeitério mais utilizado, sendo escolhido
preferencialmente por até 50% dos entrevistados (Grifico 3). Com relagio aos dias da semana,
quarta-feira foi o dia com o maior quantitativo de usudrios para almocgo. J4 o jantar, apresentou um

quantitativo maior de usudrios de terca a quinta-feira.

Grifico 3- Distribuigio dos participantes por acesso aos refeitérios. Redeng¢io-CE, 2025.

Qual RU vocé frequenta prioritariamente?
36 respostas

@ Liberdade
@ Auroras
Palmares




Dentre os participantes que afirmaram almogar no RU da Unilab, a maioria (38,9%)
utilizou o servigo entre 11h30 e 12h (Griéfico 4). Dentre os que jantaram, os hordrios mais procurados

foram de 18h as 19h (Grifico 5).

Grifico 4 - Distribui¢io dos participantes por hordrio durante o servigo do almogo. Redengio-CE, 2025.

Em que horario vocé costuma realizar o almogo?
36 respostas

® 11h-11h30
8,3% @ 11h30 - 12h
12h-12h30
@ 12h30-13h
: @ 13h-13h30
@ Nao utilizo o RU para almogo
@ Nao tenho regularidade de horario

Grifico S - Distribui¢io dos participantes por hordrio durante o servi¢o do jantar. Redengio-CE, 2025.

Em que horario vocé costuma realizar o jantar?
36 respostas

@ 17h-17h30
@ 17h30-18h
30,6% 19,4% 18h-18h30
@ 18h30-19h
__— | @ Nao utilizo o RU para jantar

@ Na3o tenho regularidade de horario




Dos participantes, 33,3% referiram possuir alergia ou intolerincia a algum alimento.
Dentre estes usudrios, as prevaléncias principais foram de intolerincia a lactose e alergia a carne suina.

Identificaram-se como veganos e/ou vegetarianos 16,7% dos participantes.

Relativo a avaliagdo do servigo: as preparagdes proteicas e os sucos foram avaliadas pela
maioria dos participantes com conceito “6timo”. Os acompanhamentos, saladas, preparagdes tipicas

dos paises parceiros, preparagdes veganas e guarni¢oes foram avaliados com conceito “regular”.

Grifico 6: Conceitos de satisfagio dos usudrios do Restaurante Universitdrio acerca das preparagdes do carddpio. Redengio-
CE, 2025.

Que conceito vocé atribui a cada um dos itens abaixo?

N B Otimo M Bom Regular 1M Ruim [ N3o sei informar

0

Proteinas (came, frango, ~ Acompanhamentos (arroz, ~ Guarnigdes (farofa, puré, Saladas Preparagao tipica dos Preparagées veganas Sucos Sobremesas
suino, peixe) feijéo, baido de dois) macarrao) paises parceiros

O Grafico 7 apresenta os resultados da satisfacdo dos usudrios com a aparéncia, a

temperatura e o sabor das preparacdes, além da satisfacdo com a variedade do cardapio.

Grafico 7: Conceitos de satisfagdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca da aparéncia, temperatura e
sabor das preparagdes, além da variedade do cardapio. Redengédo- CE, 2025.

Que conceito vocé atribui a cada um dos pontos abaixo?

B Otimo M Bom Regular [l Ruim [ Nzo sei informar

Aparéncia das refei¢cdes Temperatura das preparacgoes Sabor das refei¢coes Variedade do cardapio




Aparéncia, sabor das preparagdes e variedade do cardépio foram avaliadas com conceito
“regular” pela maioria dos usudrios. A temperatura das preparagdes foi considerada “boa” pela

maioria dos participantes.

Os conceitos relativos a higiene do servico (ambiente, utensilios, funcionarios e copos)

sao apresentados no Grafico 8. Estas variaveis obtiveram conceito “6timo” e “bom”.

Grafico 8: Conceitos de satisfacdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca da higiene do ambiente, dos
utensilios, dos funcionarios e dos copos. Redengdo CE, 2025.

Que conceito voceé atribui a cada um dos itens abaixo?

I Otmo M Bom Regular M Ruim

Higiene do ambiente Higiene dos utensilios Higiene dos funcionarios Higiene dos copos
(bandeja, pratos e talheres)

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
funcionarios, o procedimento de compra de crédito, o conforto do ambiente, conforto térmico € o
acesso ao refeitorio foram avaliados com conceito “bom”. J4 o tempo de espera na fila, regular

(Grafico 9).



Grafico 9: Conceitos de satisfacdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento
de compra de crédito e acesso ao RU de Liberdade. Redencdo- CE, 2025.

Que conceito vocé atribui a cada um dos itens abaixo (RU de Liberdade)?

Il Otimo M Bom Regular [l Ruim M N&o utilizo este refeitério
15
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5
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Cortesia dos funcionarios Procedimento de compra Tempo de espera na fila Conforto do ambiente Conforto térmico Acesso ao refeitério
de créditos

No RU de Palmares, a cortesia dos funcionarios, o procedimento de compra de crédito, o
conforto térmico e acesso ao refeitério receberam o conceito bom da maioria dos usuarios. Ja o
tempo de espera na fila e o conforto do ambiente foram avaliados como regulares pelos

participantes (Grafico 10).

Grafico 10: Conceitos de satisfacdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento
de compra de crédito e acesso ao RU de Palmares. Redengao- CE, 2025.

Que conceito vocé atribui a cada um dos itens abaixo (RU de Palmares)?

Il Otimo M Bom Regular [ Ruim [ Néo utilizo este refeitério
20

Cortesia dos funcionarios Procedimento de compra Tempo de espera na fila Conforto do ambiente Conforto térmico Acesso ao refeitdrio
de créditos




Ja no RU de Auroras, a cortesia dos funciondrios, procedimento de compra de crédito,
conforto térmico e o acesso ao refeitdorio foram avaliados como bons pela maioria dos

participantes. Ja o tempo de espera na fila e o conforto do ambiente obtiveram conceito regular

(Gréfico 11).

Grafico 11:Conceitos de satisfagdo dos usudrios do Restaurante Universitario acerca do atendimento, procedimento
de compra de crédito e acesso ao RU de Auroras. Redengéo- CE, 2025.

Que conceito vocé atribui a cada um dos itens abaixo (RU de Palmares)?

Il Otimo M Bom Regular [l Ruim [l Néo utilizo este refeitério
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O servigo global do Restaurante Universitario, - referente ao Contrato n° 14/2022,
apresentou conceito BOM, de acordo com a maioria dos usuarios que responderam a esta

pesquisa (Grafico 12).

Grafico 12: Satisfagdo global dos usuarios acerca do servico de alimentagdo dos Restaurantes Universitarios da
Unilab Ceara. Redengao- CE, 2025.

De um modo geral, como vocé classificaria o servi¢o de alimentagdo da UNILAB (CE)?
36 respostas

® Otimo

® Bom
Regular

® Ruim




Relacionado as criticas e sugestdes apresentadas pelos participantes
da pesquisa, as principais queixas relatadas foram: variedade de preparacoes
tipicas no carddpio, variedade das preparagoes, sabor da comida e seguranca

alimentar.

Conclusado

A pesquisa de satisfacdo revelou que os usudrios avaliam com conceito
“bom” o servico de alimentacdo dos RUs da UNILAB, campi Ceard. No
entanto, as respostas dos participantes evidenciaram insatisfagdes, como:
qualidade das preparagdes, variedade do carddpio, qualidade/variedade das

saladas e a qualidade/variedade dos pratos tipicos.
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