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APRESENTACAO

A Universidade de Federal do Pampa, por meio da Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis e Comunitarios (PRAEC), divulga com a presente publicacdo, intitulada Pesquisa
de Satisfacdo dos Restaurantes Universitarios da UNIPAMPA 2017, os resultados da pesquisa
realizada junto aos membros da comunidade académica da Universidade. Os dados
apresentados nesse relatério foram coletados nos meses de setembro e outubro de 2017.

No ano de 2016, a PRAEC realizou um levantamento sobre a satisfacdo dos usuarios
dos restaurantes universitarios (RUs) da Instituicdo a partir da indicacdo técnica realizada
pela Controladoria Geral da Unido no Relatério Semestral de Atividades Institucionais da
UNIPAMPA 2016/1. Na época, havia sete unidades de RUs em funcionamento na Institui¢éo,
a saber, nos campi Alegrete, Bagé, Dom Pedrito, Jaguardo, S&o Borja, S&o Gabriel e
Uruguaiana. O trabalho teve como proposito verificar a satisfacdo da comunidade académica
em relacdo a alguns aspectos gerais da qualidade das refei¢Ges, das condi¢cdes de higiene e
do servico de atendimento entéo existentes nos estabelecimentos.

Dando continuidade ao trabalho de monitoramento e avaliagdo do servigo de RUs da
Universidade, iniciado ainda em 2016, a presente pesquisa visou expandir e aprofundar o
tema. Tendo por base os aspectos abordados no levantamento anterior, em conjunto com
outros fatores identificados a partir da revisdo de estudos correlatos, este trabalho procurou
identificar e descrever de maneira mais clara as caracteristicas, qualidades, necessidades, e
limitagbes das unidades dos RUs.

Assim, apoiado neste relatorio descritivo, deseja-se ampliar o conhecimento
existente sobre os RUs da UNIPAMPA, apresentando informagdes que permitam uma visao
geral do servico ofertado pelos restaurantes, mas também detectando particularidades
entre as diferentes unidades. Nesse sentido, os dados apresentados neste trabalho poderao
contribuir no aprimoramento dos servicos prestados nos RUs, bem como fornecer
elementos que auxiliem o planejamento institucional em relagdo a politica de alimentacao

subsidiada no ambito da Universidade.



INTRODUCAO

Na estrutura da Universidade Federal do Pampa, a Pré-Reitoria de Assuntos
Estudantis e Comunitarios (PRAEC) é o setor responsavel pelo desenvolvimento de
programas, beneficios e ac¢des de assisténcia estudantil e de acesso aos direitos de
cidadania, direcionados a comunidade universitaria. No &mbito da assisténcia estudantil, os
Restaurantes Universitarios (RUs), que integram o Programa de Alimentacdo Subsidiada, sdo
espacos da Universidade concedidos a uma empresa terceirizada, por meio de contrato,
para exploragdo e operagdo comercial de servigos de restaurante e lanchonete, com o
objetivo de disponibilizar a comunidade académica alimentacédo variada, de qualidade e com
custo acessivel, servindo refei¢des nutricionalmente balanceadas e higienicamente seguras,

e disseminando bons habitos alimentares.

Entendendo como um consideravel avan¢o na politica de assisténcia estudantil
institucional, a UNIPAMPA concede subsidio financeiro para custear as refeicdes a uma parte
da comunidade académica. Nesse caso, proporciona subsidio total aos alunos de cursos de
graduacdo em comprovada situacdo de vulnerabilidade socioecondémica, 0s quais Sao
atendidos pelo Programa de Permanéncia (PP), e subsidio parcial aos demais alunos de
graduacdo. Outras categorias da comunidade académica também podem acessar as
refeicdes nos RUs, porém sem a disponibilidade de subsidio financeiro ofertado pela

Universidade.

Diante da importancia da presenca dos RUs no ambiente académico, o trabalho de
monitoramento e avaliagdo das condi¢cdes em que se desenvolve esse servico toma carater
primordial para a implementagdo eficiente do Programa de Alimentagdo Subsidiada na
Instituicdo. Integram esse trabalho uma diversidade de atividades e acOes, tais como a
avaliacdo de aspectos relativos a qualidade das refei¢des, verificagdo das condicGes
higiénico-sanitérias, de manutencdo da estrutura, do servi¢o de atendimento prestado, e da

forma e frequéncia de utilizacdo do estabelecimento, entre outros.

Uma das ferramentas frequentemente utilizadas para realizar tal avaliagdo € a
pesquisa de satisfacdo. A satisfagdo com um servico ou produto estd diretamente

relacionada a sua capacidade em atender as necessidades impostas pelo cliente ou usuario
8



do mesmo. A identificacdo das principais caracteristicas e atributos de um servigo ou
produto através da deteccdo de suas deficiéncias e qualidades, bem como pelo
reconhecimento de aspectos relativos a sua frequéncia e forma de utilizagdo, configura-se
como uma tarefa relevante e necesséria para se alcancar, como meta final, a prestagédo

eficiente de um servigo.

Diante disso, a PRAEC desenvolveu a presente pesquisa tendo como objetivos
descrever as caracteristicas de utilizacdo dos RUs da UNIPAMPA e verificar a satisfacdo dos

usuérios com relagédo aos servigos prestados nesses estabelecimentos.



ASPECTOS METODOLOGICOS

Populacdo e Amostra

A populacdo base para o inquérito foi composta por todos os servidores docentes e
técnicos administrativos em educagdo (TAES) e todos os alunos dos cursos de graduagdo e
pos-graduagdo da Universidade. Na constituicdo da popula¢do tomou-se como referéncia o

segundo semestre do ano de 2017.

A fonte das informacg0des sobre a populagédo do estudo foi a Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacéo (DTIC) da UNIPAMPA. Conforme os dados da DTIC, na época do
estudo, haviam 14.650 individuos cadastrados nos sistemas de gerenciamento de pessoal da
Universidade, os quais foram considerados elegiveis para o estudo. Constituiam esse
montante 933 servidores docentes, 900 servidores TAEs, 11.320 discentes de graduagdo e

1.497 discentes de pds-graduacao.

Para a composi¢cdo da amostra foram considerados todos os individuos integrantes
da populacdo. Tal procedimento foi definido com o intuito de abranger o maior nimero
possivel de individuos e, também, devido as baixas taxas de respostas observadas em outros
inquéritos institucionais semelhantes. Entretanto, para fins de andlise da estimativa,
procedeu-se ao célculo do tamanho amostral para medida de prevaléncia de satisfacdo com
0s RUs, utilizando como referéncia os seguintes parametros: (i) populacéo de referéncia (N =
14.650); (ii) prevaléncia estimada de 50%; (iii) nivel de confianca de 95%; e (iv) erro amostral

de 3 pontos percentuais.

Com base nesses parametros o tamanho de amostra calculado foi de 995 individuos.
Sobre esse numero foi acrescido 20% para compensar o efeito de possiveis perdas e recusas,

perfazendo um tamanho amostral minimo estimado de 1.194 individuos.

Instrumento

O instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario (formulario) digital,

padronizado e autoaplicavel, elaborado para atender especificamente 0s propdsitos do
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estudo. O instrumento foi confeccionado no ambiente da plataforma on-line de pesquisa

LimeSurvey.

LimeSurvey é uma plataforma virtual para gerenciamento de questionarios para
realizacdo de pesquisas via internet. A plataforma permite gerenciar multiplas pesquisas on-
line e disponibiliza uma variedade de recursos para a elaboragdo, aplicagcdo e gestdo dos
questionérios, tais como definicdo e configuracdo de diferentes tipos e formatos de
questdes, criacdo de ramificagcOes e controles para o preenchimento de questdes, layout e
projetos personalizados, além da geracdo e exportacdo de resultados em diferentes
formatos de banco de dados. No ambito da UNIPAMPA, a Diretoria de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacao (DTIC) disponibiliza o acesso e fornece o suporte necessario para

utilizacao do LimeSurvey em pesquisas Institucionais.

A elaboracdo do questionario tomou como referéncias outras pesquisas as quais
também investigaram aspectos relacionados a satisfacdo de usuérios com os RUs em
instituicdes de ensino superior (Cardoso, 2014; Junior et al., 2015; UFU, 2016). Na
elaboragéo das questdes do instrumento foram aplicados recursos de checagem e controle
para a entrada de dados, disponiveis na plataforma LimeSurvey, de modo a melhorar a
qualidade da coleta de dados, evitar possiveis equivocos na obtencao das informagdes ou o

nao preenchimento dos itens.

A estrutura do questionario foi organizada em diferentes sec6es. Na se¢do inicial
foram incluidas questbes gerais para a caracterizacdo da amostra. As se¢des seguintes
avaliaram aspectos sobre a utilizacdo e satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados pelos RUs da UNIPAMPA. Em relacdo aos aspectos de utilizacdo do RU, avaliaram-
se as preferéncias dos usuérios quanto a frequéncia e forma de utilizacdo do restaurante. A
avaliacdo da satisfagdo dos usuarios foi realizada a partir de trés diferentes dominios da
satisfacdo dos usuarios em relagdo ao RU, os quais avaliaram aspectos relativos ao ambiente

interno, a alimentacdo e ao atendimento do RU.
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Variaveis

As variaveis em andlise no estudo foram organizadas em trés grupos, sendo as de
caracterizacdo da amostra, de utilizacdo do RU e de satisfacdo com o RU. Detalhes sobre a

descri¢do e operacionalizacdo das variaveis sdo apresentados nas tabelas a seguir.

As variaveis definidas para a caracterizacdo da amostra identificaram alguns aspectos
demograficos e académicos dos usuarios dos restaurantes (Tabela 1). As variaveis de
utilizacdo do RU mensuraram aspectos sobre a forma e frequéncia de utilizagdo dos
estabelecimentos (Tabela 2). Enquanto as variaveis de satisfacdo aferiram aspectos relativos

a qualidade dos servicos e produtos ofertados pelos RUs (Tabela 3).

Tabela 1. Descricéo e operacionalizagdo das variaveis de caracterizacado da amostra.

Variavel Descrigdo Operacionaliza¢éo

Sexo Género bioldgico Categorizada como “Masculino” e “Feminino”

Idade em anos completos de vida; ~ Categorizada em faixas etérias: “Até 18”; “19 a
Idade Coletada na forma numérica 24”;%25a29”;*30a 34”; “35a39”; 40 ou

mais”

) ) Categorizada em “Aluno com beneficio PP”;
Grupo da comunidade académica
Perfil do usuario “Aluno sem beneficio PP”; “Técnico
ao qual faz parte
Administrativo em Educagédo”; “Docente”

Legenda: PP = Plano Permanéncia.

A utilizaggdo do RU compreendeu um conjunto de variaveis abordando
individualmente a frequéncia semanal de utilizagdo do estabelecimento, horéario
frequentemente utilizado pelo usuario para realizar as refeicdes, e a opcdo de proteina
frequentemente escolhida nas refei¢des. Ainda, os usuérios deveriam indicar qual das

unidades do RU frequentavam.
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Tabela 2. Descricao e operacionalizagdo das variaveis sobre utilizagdo do RU.

Variaveis sobre utilizacdo do RU

Variavel Descricao Operacionalizacio

Categorizada conforme os nove campi da

Restaurante
o Unidade do RU Instituicdo que possuiam RU no ano realiza¢do do
Universitario (RU)
estudo
) ) Categorizada com frequéncia computada como
) Quantidade de dias na semana ) )
Frequéncia semanal de o uma, duas, trés, quatro, cinco ou mais vezes na
) em que o usudrio utiliza o RU ) )
almogo e/ou janta semana; Esporadicamente (frequéncia menor que
para almogar e/ou jantar -
uma vez na semana); Nao utilizo
- No almogo: 11h as 11h30; 11h30 as 12h; 12h as
o - 12h30; 12h30 as 13h; 13h as 13h30; 13h30 as
o Horario tipicamente utilizado -
Horario tipico de ) 14h; Néo utilizo
pelo usuério para almogar e/ou
almogco e/ou jantar - No jantar: 18h as 18h30; 18h30 as 19h; 19h as

jantar no RU
19h30; 19h30 as 20h; 20h as 20h30; 20h30 as

21h; Nao utilizo

Opgéo de proteina escolhida pelo  Categorizada em: Proteina de soja; Carnes; Ovo;
Opgéo de proteina ] )
usudrio no almogo/jantar Nenhuma das op¢des

Motivo para utilizacdo  Principal motivo de escolha do
_ Questéo aberta
doRU RU para fazer as refei¢des

A satisfagdo dos usuarios com o RU foi examinada por meio da elaboracdo de trés
varidveis indicadoras de satisfacdo. Essas variaveis compreenderam trés dominios de
satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade da estrutura, produtos e servigos oferecidos
pelo RU, sendo, respectivamente, o dominio sobre o ambiente interno do restaurante, o
dominio relativo a qualidade da alimentagédo fornecida, e o dominio sobre o atendimento

prestado no RU.

Cada dominio de avaliagdo da satisfacdo com o RU foi composto por um conjunto
especifico de variaveis, as quais estimaram de modo individual alguns aspectos particulares

ao respectivo dominio. Em todos os casos, as variaveis foram mensuradas por meio de uma
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escala likert com cinco alternativas de resposta as quais variaram entre Muito insatisfeito;

Insatisfeito; Indiferente (nem insatisfeito, nem satisfeito); Satisfeito; ou, Muito satisfeito.

Tabela 3. Descricao e operacionalizagdo das variaveis de satisfagdo com o RU.

Dominio de Avaliacao Variaveis

Operacionalizacdo

Tamanho e estrutura do RU
Layout
Limpeza do RU
lluminagdo
Odores/Cheiros
Ventilagdo
Conforto (cadeiras e altura das mesas)
Limpeza dos banheiros
Ambiente Interno Limpeza das bandejas
Limpeza dos talheres
Limpeza dos pratos
Limpeza dos copos
Fachada/Aparéncia do RU
Localizagao (proximidade do local das
aulas/trabalho)
Acessibilidade para as pessoas com

deficiéncia

Categorizadas em: Muito insatisfeito;
Insatisfeito; Indiferente (nem
insatisfeito, nem satisfeito); Satisfeito;

Muito satisfeito

Organizacéo do buffet
Qualidade dos alimentos
Temperatura dos alimentos
Alimentacao equilibrada e saudavel
Sabor e temperos
Higiene dos alimentos
Alimentacao Variedade diéria do cardapio
Variedade semanal do cardépio
Quantidade da por¢édo de proteina
Quantidade da por¢do de sobremesa
Variedade da salada
Quantidade da salada

Qualidade, sabor e variedade do arroz

Categorizadas em: Muito insatisfeito;
Insatisfeito; Indiferente (nem
insatisfeito, nem satisfeito); Satisfeito;

Muito satisfeito

14



Qualidade, sabor e variedade da guarnicdo
Qualidade e sabor do feijdo/lentilha
Qualidade, sabor e variedade da carne
Qualidade e sabor do guisado de soja

Temperatura do suco

Apresentacdo pessoal dos funcionarios

(uniforme, higiene, postura)

Agilidade na reposi¢éo dos alimentos Categorizadas em: Muito insatisfeito;
Manutencéo do cardépio fornecido até o Insatisfeito; Indiferente (nem
Atendimento . Yo . . . . . - . -
final do horério da refeigéo insatisfeito, nem satisfeito); Satisfeito;
Preco cobrado Muito satisfeito

Disponibilidade de lugar (mesas e cadeiras

para as refeigdes)

As respostas das variaveis especificas de satisfacdo foram posteriormente
recodificadas em duas categorias, sendo: a categoria “Insatisfeito”, incluindo as opgdes de
resposta muito insatisfeito, insatisfeito e indiferente; e a categoria “Satisfeito”, incluindo as
opcOes de resposta satisfeito e muito satisfeito. A partir de entdo, em cada dominio de
satisfacdo, as respectivas varidveis especificas de satisfacdo foram agrupadas para constituir
a variavel indicadora de satisfacdo do dominio em questdo. Desse modo, foram obtidas as
variaveis indicadoras referente aos dominios de Satisfagdo com o Ambiente Interno, de

Satisfacéo com a Alimentacéo e de Satisfagdo com o Atendimento do RU.

Definiu-se ainda uma variavel indicadora de Satisfacdo Geral dos usuérios com os RU.
Tal variavel foi composta por meio do agrupamento de todas as variaveis de satisfagdo
investigadas na pesquisa, independentemente do domino de avaliacdo a qual pertenciam.
Os niveis de classificagdo da varidvel de satisfacdo geral com o RU também foram definidos
em “Insatisfeito” ou “Satisfeito”, seqguindo o mesmo procedimento de recodificacdo das
categorias das variaveis adotado para a elaboracdo das variaveis referentes aos dominios de

satisfacao.
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Coleta de Dados

A organizacgdo do trabalho de pesquisa ocorreu por conta da Pro-Reitoria Adjunta da
PRAEC/UNIPAMPA. Inicialmente, foi realizada uma busca na literatura para obtencédo de
informacbes sobre pesquisas de satisfacdo em restaurantes universitarios, de modo a
subsidiar a equipe de trabalho a melhor compreender a tematica em estudo e auxiliar no

planejamento e execu¢do da pesquisa.

Os dados foram coletados de modo virtual, por meio de questionarios respondidos
via internet, e o periodo de coleta ocorreu durante cinco semanas entre 0s meses de
setembro e outubro de 2017. Os procedimentos compreenderam o encaminhamento de um
e-mail de convite a pesquisa para todos os individuos elegiveis ao estudo. O contetdo do e-
mail incluia informac6es gerais sobre o estudo (apresentacao, objetivos etc.) e o enderego
eletrénico (link) de acesso ao questionario on-line da pesquisa, hospedado na plataforma
LimeSurvey. Duas semanas ap6s o inicio do periodo de coleta de dados foi encaminhado um
e-mail de lembrete para participacdo na pesquisa aos individuos que ainda ndo haviam

respondido o questionario, tendo como intuito alcangar um maior nUmero de participantes.

Cada participante teve apenas um questionario registrado no banco de dados. No
entanto, o instrumento poderia ser acessado por diversas vezes até sua finalizacdo, por
parte do proprio participante ao completar o questionario ou em funcdo do encerramento

do periodo de coleta de dados.

Analise de Dados

Os dados foram extraidos da plataforma LimeSurvey para um arquivo em formato de
planilha de dados para revisdo inicial e codificacdo das respostas. Apos, os dados foram
exportados para um arquivo de banco de dados e analisados no software Stata versao 13.0
(Stata Corporation). Foram executados procedimentos de verificacdo de inconsisténcias nos

dados, e de criacdo e categorizagdo de variaveis.

A analise de dados compreendeu procedimentos da estatistica descritiva, incluindo o

calculo de medidas de tendéncia central, de medidas de dispersdo e de medidas de
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ocorréncia, além da elaboragdo de gréficos. As analises incluiram a descri¢do individual das
variaveis e o cruzamento entre as variaveis de caracterizacdo da amostra com as variaveis de

utilizacdo e de satisfa¢do dos usuarios com o RU.
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ANALISE DOS RESULTADOS

No total, 1.819 individuos responderam o questionario da pesquisa. Destes, foram
excluidos dos procedimentos de anélise de dados 214 individuos por declarar que nao
utilizavam o RU (nem para almocgar, nem para jantar) e outros quatro sujeitos que nao
informaram dados bésicos no questionario, impedindo de caracteriza-los nos procedimentos

de analise. Assim, a amostra final para a pesquisa incluiu 1.601 usuarios dos RUs.

Dentre os participantes 55,4% (887) eram mulheres. O publico do RU é jovem com
73,7% dos individuos apresentando menos de 30 anos de idade. A média de idade da
amostra foi de 26,7 (DP=9,1) anos. A maioria dos individuos encontra-se na faixa dos 19 a 24
anos de idade (50,5%). Os principais usuérios dos RUs foram os discentes da Universidade
(85,8%), e a maior parte desses (57,5%) declarou ndo ser beneficiaria do Plano Permanéncia

(PP). A Tabela 4 apresenta as caracteristicas da amostra.

Tabela 4. Composicao da amostra conforme caracteristicas dos usuérios dos RUs da UNIPAMPA, 2017.

Frequéncia Absoluta (n) Frequéncia Relativa (%)
Simples Cumulativa Simples Cumulativa

Sexo

Masculino 714 714 44,6 44,6

Feminino 887 1.601 55,4 100,0
Idade (anos)

Até 18 107 107 6,7 6,7

19-24 808 915 50,5 57,2

25-29 265 1.180 16,5 73,7

30-34 141 1.321 8,8 82,5

35-39 112 1.433 7,0 89,5

40 ou mais 168 1.601 10,5 100, 0
Perfil do Usuério

Aluno com beneficio PP 453 453 28,3 28,3

Aluno sem beneficio PP 920 1.373 57,5 85,8

TAE 113 1.486 7,0 92,8

Docente 115 1.601 7,2 100,0

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. PP = Plano Permanéncia. TAE = Técnico Administrativo em Educagéo.
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A Figura 1 apresenta a composi¢cao da amostra conforme os campi da UNIPAMPA que
possuiam RU no ano de realizagdo da pesquisa. Respectivamente, a maioria dos
participantes foi oriunda dos campi Bagé (23,1%) e Alegrete (16,0%), estando esses campi
entre as trés maiores unidades Universidade no que se refere ao quantitativo de alunos e

servidores. O campus com menor namero de participantes na pesquisa foi Jaguarao (6,3%).

Figura 1. Distribuicdo dos participantes por unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.

*Nota: Na época da pesquisa ndo havia RU no Campus Santana do Livramento.

Utilizacdo dos Restaurantes Universitarios

Dentre os RUs da UNIPAMPA, as unidades de Bagé, Cacapava do Sul, Dom Pedrito e
S&o Gabriel atendem a comunidade académica disponibilizando almogo e jantar no periodo
de segunda a sexta-feira, enquanto as unidades de Alegrete, Itaqui, Jaguardo e Sao Borja
disponibilizam almogo de segunda-feira a sdbado, e o jantar de segunda a sexta-feira.
Observa-se que na época de realizacao da pesquisa o RU do campus Uruguaiana encontrava-
se fechado, e em Santana do Livramento ndo havia unidade do RU. Nenhuma das unidades

de RUs da Universidade funciona aos domingos.

A frequéncia semanal de utilizacdo do RU para almocar € apresentada na Figura 2.
Dentre 0s usudrios, 36,9% utilizaram o RU para almocar por cinco ou mais vezes na semana,

enquanto 10,6% dos participantes da pesquisa declararam néo utilizar o RU para almocgar.
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Considerando o periodo de funcionamento semanal dos restaurantes, observa-se que mais

da metade os usuarios (51,3%) almogam de forma frequente (4 ou mais vezes) nos RUs.

40
1

36,9

30
1

14,4

1,7
9.9 10,6

=o 8,1 8,4

Figura 2. Utilizacao dos usuérios para almogar no RU. UNIPAMPA, 2017.

O periodo de atendimento dos RUs para o almogo inicia as 11h e encerra-se as 14h. A
Figura 3 mostra a frequéncia de utilizacdo do RU pelos usuarios conforme diferentes faixas
de horério dentro do periodo de atendimento para o almo¢o. O periodo de maior
concentracdo de usuarios para almogar nos RUs ocorre entre as 12h as 12h30, sendo
utilizado por 39,5% dos usuérios. O horario de almogo no RU compreendido entre as 11h30
e 13h concentra 82,7% dos usudrios, evidentemente, em fun¢do do periodo de transicdo
entre os turnos da manha e da tarde. A menor frequéncia de utilizagéo (4,6%) para o almogo

ocorre nos ultimos 30 minutos do periodo de atendimento dos RUs.

o 39,5
=

30

228
20,4

7 8,0

47 46

Figura 3. Utilizagao dos RUs conforme horério de almogo. UNIPAMPA, 2017.
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Em relagdo ao jantar, somente 22,0% dos usuérios dos RUs da UNIPAMPA declararam
jantar por cinco ou mais vezes por semana. Por outro lado, uma proporcao semelhante de
20,5% de usuarios relatou ndo utilizar o RU da UNIPAMPA para jantar e 10,6% deles o
utilizam apenas esporadicamente. Os dados de utilizagdo do RU para jantar estdo dispostos

na Figura 4.

Esses dados mostram que a utilizacdo do RU pelos usuarios para jantar € bastante
distinta daquela observada em relacdo ao almogo. Enquanto mais da metade (51,3%) dos
usudrios referiram almocar por quatro ou mais vezes por semana nos RUs, no que concerne
ao jantar, apenas um terco dos usuarios (33,3%) declararam jantar com a mesma frequéncia

nos RUs.

Figura 4. Utilizacao dos usudrios para jantar no RU. UNIPAMPA, 2017.

A Figura 5 apresenta a frequéncia com que os usudrios utilizam os RUs de acordo
com o horéario de atendimento para o jantar, compreendido entre as 18h e 21h. De modo
geral, ndo h4 uma faixa de horéario predominante em relacdo a frequéncia de usuarios para
jantar. Os periodos mais frequentados pelos usuarios para jantar séo das 18h as 18h30, com
23,8% dos usuarios, e das 20h as 20h30, com 23,7% dos usuarios. Ao compreender tal
resultado, essa primeira faixa de horario marca, habitualmente, o periodo de transi¢do entre

as atividades dos turnos da tarde e da noite nos campi, enquanto a segunda faixa de horario
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corresponde ao periodo de intervalo de aulas no turno da noite, e desse modo facilitariam a

ida dos usuarios ao RU para realizar as refeicdes.

Figura 5. Utilizacao dos RUs conforme horario de jantar. UNIPAMPA, 2017.

Um outro aspecto sobre a utilizacdo dos RUs avaliado pela presente pesquisa foi a
preferéncia dos usuarios quanto as opc¢des disponiveis de proteina. Esses dados sao

apresentados no Figura 6.

Entre todos os RUs, a opcdo de proteina predominantemente escolhida pelos
usudrios dos RUs foi a carne (89,9%), incluindo, nessa categoria, diferentes opg¢des de tipo e
cortes disponibilizados pelos restaurantes, tais como gado, frango, entre outras. A proteina
de soja é a escolha de cerca de 6% dos usuarios e somente 2% deles ndo consomem

nenhuma das opgoes servidas nos RUSs.

A preferéncia da imensa maioria dos usuarios pela carne como opcao de proteina
sugere a influéncia de fatores culturais nessa escolha, tal como o tradicional consumo de
carne pelo povo gaucho (publico majoritario da UNIPAMPA), assim como a influéncia de
fatores socioeconémicos, nesse caso, tendo-se em conta o expressivo valor de mercado
desse produto. Esse ultimo fator toma especial importancia para aqueles individuos em
maior vulnerabilidade socioeconémica, onde a escolha de tal opcdo de proteina nas
refei¢des realizadas no RU poderia constituir uma alternativa aos individuos para aumentar

0 consumo deste item na sua dieta.
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I Proteina Soja M Carne
I ovo [ Nenhuma das opcdes

Figura 6. Opcéo de proteina escolhida pelos usuarios dos RUs. UNIPAMPA, 2017.

Em relacdo ao sexo, a frequéncia de utilizacdo dos RUs para almogar é maior entre 0s
homens (Figura 7). Entre eles, 45,8% almocam no RU por cinco ou mais vezes na semana,
enquanto entre elas apenas 29,7% almocam com a mesma frequéncia no RU. Inversamente,
a utilizacdo esporéadica (8,8%) ou a ndo utilizagao (12,9%) do RU foi mais prevalente entre as

mulheres do que entre os homens (7,1% e 7,7%, respectivamente).

Resultado semelhante é observado com relacdo ao jantar (Figura 8), onde 29,7% dos
homens e somente 15,8% das mulheres jantam por cinco ou mais dias na semana no RU. A
maior parte das mulheres (22,0%) declarou ndo utilizar o restaurante para jantar, e mais de
um terco (36,8%) delas frequenta o RU para jantar por somente duas vezes ou menos na
semana. Somados, esses dados revelam que a utilizacdo dos RUs para jantar € baixa para
mais da metade (58,8%) das usuérias dos RUs da UNIPAMPA. Caracteristicas particulares
presentes entre os varios campi da Universidade, tais como a localizacdo do campus no
municipio, o turno de funcionamento da maioria dos cursos no campus, ou 0 horario de
disponivel para o jantar no RU, assim como aspectos socioculturais, tais como habitos

alimentares individuais, sdo possiveis fatores influenciadores sobre esses resultados.
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Masculino Feminino

Figura 7. Utilizacao dos RUs para almogar conforme sexo do usuério. UNIPAMPA, 2017.

Masculino Feminino

Figura 8. Utilizacao dos RUs para jantar conforme sexo do usuério. UNIPAMPA, 2017.

A Figura 9 ilustra a frequéncia de utilizagcdo semanal do RU para almogar conforme as
faixas etérias dos usuarios. A utilizacdo regular do RU para almogar € maior entre o publico
jovem, principalmente entre aqueles usuérios com idades de 19 a 24 anos. Por outro lado, a
frequéncia com que os usuarios das diferentes faixas etarias superiores (a partir de 30 anos)
almocam no RU foi consideravelmente menor. Entre os usuarios que declararam nao

almocar no RU, por exemplo, 43,2% tém 30 anos ou mais de idade.

Os individuos que mais referiram n&o utilizar o RU no almogo sdo aqueles na faixa

etaria dos 35 aos 39 anos (22,3%). Ademais, 44,0% dos individuos de 30 a 34 anos, 51,0%
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dos individuos de 35 a 39 anos e 61,9% daqueles com idade igual ou superior a 40 anos

referiram almocar no RU apenas de maneira esporadica, por uma ou duas vezes na semana.

Até 18 anos 19 - 24 anos 25 - 29 anos
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Figura 9. Utilizagao dos RUs para almogar conforme faixa etéria do usuério. UNIPAMPA, 2017.

Em relacdo aos dados de utilizacdo do RU para o jantar, identificou-se um padréo
semelhante aquele observado nos dados de almogo, especialmente relativo a menor
frequéncia utilizacdo do RU entre os individuos de maior idade (Figura 10). A frequéncia de
jantar foi maior entre os individuos mais jovens, principalmente aqueles na faixa etéaria de
até 18 anos, enquanto os usudrios das faixas etarias superiores (30 anos ou mais) jantavam
com uma frequéncia substancialmente menor no RU. Cerca de 36% dos individuos de cada

uma das faixas etérias superiores declararam ndo jantar no RU.
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Até 18 anos 19 - 24 anos 25 - 29 anos

30 - 34 anos 35 - 39 anos 40 anos ou mais

Figura 10. Utilizagdo dos RUs para jantar conforme faixa etaria do usuario. UNIPAMPA, 2017.

As Figuras 11 e 12 apresentam, respectivamente, a frequéncia de utilizagdo do RU
para 0 almogo e jantar de acordo com as categorias de perfil dos usuarios. A oferta de
almogo no RU mostrou-se de grande relevancia aos discentes, especialmente para aqueles
beneficiarios do Plano Permanéncia no &mbito da Universidade, os quais podem, portanto,
acessar as refeicOes gratuitamente nos RUs. Neste grupo, cerca de 73% almogam quatro ou
mais vezes por semana no RU. Entre todos os subgrupos, o dos discentes sem beneficio do
Plano Permanéncia foi aquele com maior proporcao de individuos (13,8%) que declararam

nao almocar no RU.

A maior parte dos servidores utilizou o RU para almocar, porém em uma frequéncia

semanal baixa. Cerca de 72% dos técnicos e 70% dos docentes frequentaram o RU para
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almocar apenas de forma esporédica ou de uma a duas vezes na semana. Somente 2,7% dos

técnicos e 6,1% dos docentes declararam ndo utilizar o RU para almocar.

Aluno COM Beneficio Aluno SEM Beneficio
57,0

TAE Dacente

Figura 11. Utilizagdo dos RUs para almogar conforme o perfil do usuario. UNIPAMPA, 2017.

No que diz respeito a utilizacdo do RU para jantar conforme o perfil do usuério,
novamente, os discentes beneficiarios do Plano Permanéncia sdo 0s que jantam com maior
regularidade no RU, com 53,4% dos sujeitos frequentando o RU para jantar por quatro ou
mais dias durante a semana. Em contrapartida, o0 comportamento dos servidores para jantar
no RU é oposto ao observado nos dados em relagdo ao almogo. Declararam n&o utilizar o RU
para jantar 75,2% dos técnicos e 54,8% dos docentes. Além disso, nenhum dos servidores
técnicos declarou jantar no RU por quatro dias na semana e somente 1,8% janta por cinco
ou mais dias. Entre os docentes, 1,7% janta no RU por quatro dias na semana e nenhum

declarou frequentar o RU para jantar por cinco ou mais dias.
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Aluno COM Beneficio Aluno SEM Beneficio

TAE Dacente

Figura 12. Utilizagdo dos RUs para jantar conforme o perfil do usuario. UNIPAMPA, 2017.

A Figura 13 apresenta os dados relativos a frequéncia de almoco nas diferentes
unidades dos RUs da UNIPAMPA. A utilizacdo mais regular do RU para almogar (cinco ou
mais dias na semana) ocorreu nas unidades de Alegrete (50,0%), S&o Gabriel (45,8%) e
Uruguaiana (37,6%). Ainda, cerca de um ter¢o dos usudrios declarou almogar no RU com
essa frequéncia nas unidades de Itaqui, Dom Pedrito, Jaguardo e Cacapava do Sul. Por outro
lado, 25% dos usuarios do restaurante de Jaguardo e cerca de dois em cada dez usuarios do

restaurante de S&o Borja declararam néo utilizar o RU para almocgar.
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Figura 13. Utilizacdo dos usudarios para almocar conforme unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.

A preferéncia de horario utilizado pelos usuarios para o almogo conforme a unidade

do RU também foi avaliada (Figura 14). Em todas as unidades de RU, o horario de maior
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frequéncia para almocar foi das 12h as 12h30. Tal resultado é mais expressivo nas unidades

de S&o Borja, Dom Pedrito, Cacapava do Sul e Bagé, em que, respectivamente, 52,6%, 47,9%,

47,5% e 42,5%

ario.

7

frequentaram o RU nesse hor

arios

7

dos usu

Bagé Cagapava

Alegrete

Itaqui Jaguardo

Dom Pedrito

47,9

15,9 15,9

0

5

Sao Gabriel Uruguaiana

Sao Borja

Figura 14. Utilizacdo do RU pelos usuérios conforme horario de almocgo e unidade. UNIPAMPA, 2017.
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Ressalta-se que esse horario de almogo corresponde a primeira parte do intervalo
existente entre as atividades dos turnos da manha e tarde, o que pode explicar, a0 menos
parcialmente, o maior fluxo de usuarios nesse periodo. Cabe observar que as faixas de
horario mais extremas de atendimento dos RUs apresentam baixa frequéncia dos usuarios
para almocar, com exce¢do da unidade Jaguardo, onde aproximadamente 32% dos usuérios

costumam almogar na Gltima hora de atendimento do RU.

No que se refere ao jantar, destacadamente, o restaurante de Jaguardo € a unidade
regularmente mais frequentada, sendo utilizada por 48,0% dos usuarios nos cinco dias
semanais de atendimento (Figura 15). Observa-se que nesse campus a maior parte dos
cursos tem funcionamento noturno, o que pode estar justificando essa diferenga em relagéo

aos demais campi.

De outra parte, por volta de um quarto dos usuarios dos restaurantes de Bagé e Séo
Gabriel declararam ndo jantar no RU. Além desses, 30% dos usudrios da unidade Uruguaiana
referiram ndo jantar no RU. Nesse caso, entretanto, ressalta-se que na época de realizacao
do estudo o RU de Uruguaiana ndo se encontrava em funcionamento devido a problemas

contratuais, de modo que tal fato pode ter influenciado o resultado observado.

A preferéncia dos usuarios no que se refere aos horarios frequentemente utilizados
para jantar foi bastante diversa entre as unidades de RU (Figura 16). A Gltima hora disponivel
para jantar nos restaurantes foi utilizada por 70,9% dos usuarios do restaurante de Jaguarao.
Ao passo que 61,4% dos usuarios do RU em Cacapava do Sul, 52,0% em Bageé e 49,6% em
Sdo Gabriel utilizaram a primeira hora de atendimento do RU para o jantar. O periodo
correspondente ao intervalo das aulas no turno noturno (das 20h as 20h30) foi o escolhido

pela maior parte dos usuarios nos RUs de Alegrete, Dom Pedrito, Jaguarao e S&o Borja.

Como ja mencionado, caracteristicas particulares existentes nos campi, tais como o
turno de funcionamento da maioria dos cursos, assim como os horérios de intervalo, entre
0s turnos de atividades e entre as aulas dentro do mesmo turno, podem justificar tais
diferencas. Por exemplo, entre as 18h e 19h ocorre a transicdo entre as atividades dos
turnos vespertino e noturno, fazendo deste um espaco propicio e frequentemente utilizado
para o jantar em algumas unidades.
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Figura 15. Utilizacdo dos usudrios para jantar conforme unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.
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ario

Figura 16. Utilizacdo do RU pelos usuérios conforme hor

A opcdo de proteina escolhida nas refei¢des conforme as unidades de RU também foi

um fator avaliado sobre a utilizagdo dos RUs (Figuras 17 e 18). O padrdo observado na
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analise geral sobre os dados opc¢do de proteina (Figura 6) também é observado entre as
unidades dos RUs. As carnes sdo, majoritariamente, a opcao de proteina escolhida pelos

usuérios (no minimo 82,0%) das diferentes unidades de RU.

Cabe destacar, ainda, que o ovo foi a segunda opg¢do mais escolhida (cerca de 8% dos
usuérios) no RU de Bagé, ao passo que os usuarios dos restaurantes de Jaguardo e S&o
Gabriel referiram ndo consumir o ovo como opg¢ao de proteina. Contudo, a ndo escolha do
ovo pode ter ocorrido, também, pelo fato dos respectivos restaurantes ndo oferecerem esse
alimento como opg¢éo de proteina no cardapio. A proteina de soja foi a segunda escolha
como opcdo de proteina nos RUs de Jaguardo e S&o Gabriel, sendo consumida,

respectivamente, por 12,0% e 9,2% dos usudrios.

Alegrete Bagé Cagapava

Dom Pedrito Itaqui Jaguarédo

|-] Proteina Soja - Carne - Ova _ Nenhuma das opgdes

Figura 17. Opg¢do de proteina escolhida pelos usudrios conforme unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.
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S3o Borja Sio Gabriel Uruguaiana

90,1%

|-] Proteina Soja [ Came [ ovo [ Nenhuma das opg()es|

Figura 18. Op¢do de proteina escolhida pelos usudarios conforme unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.
(Continuacéo).

Os participantes também foram questionados sobre qual seria o principal motivo
pelo qual eles utilizam o RU para as refei¢des. As informacgdes foram coletadas por meio de
uma questao aberta e posteriormente organizadas em um nimero menor de categorias de
acordo com o conteudo das motivacBes explicitadas. Assim, identificaram-se nove principais
fatores relatados pelos individuos para realizar as refeicbes nos RUs da UNIPAMPA. Esses

dados sédo apresentados na Tabela 5.

Dentre os principais motivos identificados, 21,2% dos usuarios referiram aspectos
relativos a praticidade diaria, incluindo fatores como a comodidade e conveniéncia de existir
um estabelecimento para refeicdes na Universidade, reduzindo a necessidade de
deslocamentos mais distantes por parte dos individuos para se alimentar. Em seguida,
destacaram-se como razdes de escolha para utilizacdo do RU o custo beneficio (19,4%) e a
otimizacdo do tempo (15,0%). Por outro lado, 0 motivo menos referido pelos usuarios para
escolha do RU foi a falta de outras opc¢des de estabelecimentos (2,7%) e a qualidade da
comida (3,7%).
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Tabela 5: Principais motivos referidos pelos usuarios para realizar refeicbes no RU. UNIPAMPA, 2017.

n %
Custo beneficio 244 19,4
Condig¢des financeiras 157 12,5
Praticidade 266 21,2
Qualidade da comida 46 3,7
Localizagdo da Unipampa 88 7,0
Otimizacdo do tempo 188 15,0
Por estar em atividades na Unipampa 129 10,3
Falta de outra opgao de estabelecimento/restaurante 34 2,7
Outros/Diversos 103 8,2
TOTAL 1.255 100,0
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Satisfagdo com os Restaurantes Universitarios

A satisfacdo dos usuérios com os RUs da UNIPAMPA foi mensurada sob trés dominios
de avaliacdo, considerando aspectos relacionados a qualidade do ambiente interno, a
alimentacdo servida e ao atendimento oferecido nos restaurantes. Elaborou-se ainda um
indicador de satisfagdo geral com o RU, considerando os itens de avaliagdo da satisfacdo dos

trés dominios.

De modo geral, os dados mostram que ha uma ampla insatisfagdo dos usuarios com
0s RUs da Universidade. Considerando todas as unidades, o percentual de satisfacdo geral
dos usuarios com os restaurantes foi de apenas 25,4% (IC95% 23,3;27,6). Por dominio de
avaliacdo, a satisfacdo foi de 35,9% (IC95% 33,5;38,2) com o ambiente interno, de 21,1%
(1C95% 19,1;23,1) com relacdo a alimentacdo e de 49,2% (IC95% 46,8;51,7) com o0

atendimento.

A Tabela 6 apresenta a propor¢do de usudrios satisfeitos com os RUs, considerando a
medida geral e para os diferentes dominios de acordo com as principais caracteristicas da
amostra. A satisfacdo com os RUs foi baixa para ambos os sexos. Diferencas importantes
foram observadas no dominio ambiente interno com o percentual de satisfacdo entre os
homens (40,9% 1C95% 37,3;44,5) sendo maior do que entre as mulheres (31,8% 1C95%
28,7;34,9), e no dominio atendimento onde também a propor¢do de satisfacdo entre os
homens (55,6% 1C95% 51,9;59,3) foi superior aquela observada entre as mulheres (44,1%

IC95% 40,8;47,4).

Com relacdo a idade, as maiores propor¢des de satisfacdo com os RUs em todas as
medidas mensuradas foram observadas entre o0s usuarios de maior idade. Os percentuais
para a medida de satisfacdo geral e para a medida de satisfacdo com o ambiente interno do
RU foram maiores entre os individuos dos grupos de idade de 35 a 39 anos e de 40 anos ou
mais quando comparados aos sujeitos dos grupos de idade de 19 a 24 anos e de 25 a 29

anos.
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Tabela 6. Proporcéo de satisfacdo geral e por dominio de avaliagdo com os RUs conforme caracteristicas da
amostra. UNIPAMPA, 2017.

Geral Ambiente Interno Alimentacao Atendimento
% % % %
IC95% IC95% IC95% IC95%
(n) (n) (n) (n)
Sexo
) 27,0 23,8 40,9 37,3 20,7 17,7 55,6 51,9
Masculino
(193) 30,3 (292) 445 (148) 23,7 (397) 59,3
24,1 21,3 31,8 28,7 21,4 18,7 441 40,8
Feminino
(214) 26,9 (282) 34,9 (190) 24,1 (391) 474
Idade (anos)
28,0 19,4 43,0 33,5 18,7 11,2 56,1 46,5
Até 18
(30) 36,7 (46) 52,5 (20) 26,2 (60) 65,6
192 19,8 17,0 29,6 26,4 15,8 13,3 44 4 41,0
(160) 22,6 (239) 32,7 (128) 18,4 (359) 479
22,3 17,2 33,2 27,5 19,3 14,5 49,4 43,4
25-29
(59) 27,3 (88) 38,9 (51) 24,0 (131) 55,5
20. 34 32,6 24,8 39,0 30,9 27,0 19,5 46,1 37,8
(46) 40,5 (55) 47,2 (38) 34,4 (65) 54,4
B 37,5 28,4 52,7 43,3 33,0 24,2 64,3 55,3
42) 46,6 (59) 62,1 (37) 419 (72) 73,3
) 41,7 34,1 51,8 44,2 38,1 30,7 60,1 52,6
40 - ou mais
(70) 49,2 (87) 59,4 (64) 455 (101) 67,6
Perfil do Usuario
22,5 18,7 33,6 29,2 17,2 13,7 45,0 40,4
Aluno COM beneficio PP
(102) 26,4 (152) 37,9 (78) 20,7 (204) 49,6
24,6 21,8 35,7 32,6 20,5 17,9 51,6 48,4
Aluno SEM beneficio PP
(226) 27,4 (328) 38,8 (189) 23,2 (475) 54,9
TAE 39,8 30,7 44,2 34,9 35,4 26,4 46,9 37,6
(45) 49,0 (50) 53,5 (40) 44 .4 (53) 56,2
29,6 21,1 38,3 29,2 27,0 18,7 48,7 39,3
Docente
(34) 38,0 (44) 47,3 (31) 35,2 (56) 58,0

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. PP = Plano Permanéncia. TAE = Técnico Administrativo em Educacdo. 1C95% =
Intervalo de confianca de 95%.

Quanto ao dominio alimentac¢do, os dois grupos de maior idade apresentaram
percentuais de satisfacdo superiores ao observado no grupo de 19 a 24 anos. Ainda foram

identificadas diferencas nos percentuais de satisfacédo entre o grupo de 40 anos ou mais de
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idade com o grupo de 25 a 29 anos, e entre o grupo de 30 a 34 anos com o grupo de 19 a 24
anos, observando, nos dois casos, 0s maiores percentuais de satisfagdo entre os grupos de
maior idade. No dominio atendimento do RU, os percentuais de satisfacdo observados foram
maiores nos dois grupos de maior idade quando comparados ao grupo de 30 a 34 anos de

idade e ao grupo de 19 a 24 anos.

Considerando as categorias de perfil do usuario, os TAES apresentaram maiores
percentuais de satisfacdo entre as medidas avaliadas e os alunos com beneficio PP 0s
menores percentuais. O percentual de satisfacdo geral observado entre os TAEs (39,8%
IC95% 30,7;49,0) foi significativamente superior ao observado no grupo de alunos com
beneficio PP (22,5% 1C95% 18,7;26,4) e no grupo de alunos sem beneficio PP (24,6% IC95%
21,8;27,4). Os mesmos grupos diferiram no dominio alimentacdo, quando o percentual de
satisfacdo dos TAEs (35,4% IC95% 26,4;44,4), novamente, foi superior ao observado nos
grupos de alunos com beneficio PP (17,2% 1C95% 13,7;20,7) e sem beneficio PP (20,5%
IC95% 17,9;23,2).

A andlise da satisfacdo por unidade do RU, apresentada na Tabela 7, mostra que a
satisfacdo com os restaurantes foi baixa em todos os campi. Os melhores resultados para a
medida de satisfacdo geral foram observados entre as unidades de Cagapava do Sul, Itaqui e
Dom Pedrito, respectivamente, com 44,8% (IC95% 36,9;52,7), 42,6% (IC95% 35,6;49,6) e
41,2% (1C95% 21,1;50,4) dos usuérios satisfeitos. Como se pode observar, mesmo entre as
unidades mais bem avaliadas, sequer metade dos usuarios mostraram-se satisfeitos com os
RUs. Ainda em relacdo a medida de satisfacdo geral, os menores percentuais de satisfacdo
foram apresentados pelos RUs de Uruguaiana (8,6% IC95% 3,4;13,7) e Alegrete (9,8% 1C95%
6,1;13,4).

Com relagdo ao dominio ambiente interno, os RUs com maior propor¢ao de usuarios
satisfeitos foram os de Itaqui (54,9% 1C95% 47,8;61,9), de Cagapava do Sul (53,9% IC95%
45,9;61,9) e o de Dom Pedrito (52,6% IC95% 43,3;61,9). Resultados similares a esses foram
observados na unidade S&o Borja, onde o percentual de satisfacdo para o respectivo dominio
foi de 40,7% (1C95% 32,7;48,6). Em contrapartida, no RU de Uruguaiana o percentual de
satisfacdo nesse dominio foi de apenas 6,0% (IC95% 1,6;10,3).
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O dominio alimentacédo foi, sem duvida, aquele com menor propor¢do de usuarios
satisfeitos. Nesse dominio de avaliacdo, por exemplo, os percentuais de satisfacao ficaram
abaixo de 50% em todas as unidades. Os melhores resultados foram observados nos
restaurantes de Cacgapava do Sul (37,7% IC95% 29,9;45,4), Dom Pedrito (36,0% 1C95%
27,0;44,9) e Itaqui (33,9% 1C95% 27,1;40,5). Os RUs de Alegrete com 4,7% (IC95% 2,1,7,3),
Uruguaiana com 8,6% (IC95% 3,4;13,7) e o de Bagé com 13,3% (IC95% 9,8;16,8) foram as

unidades com menor proporcao de usuarios satisfeitos quanto a alimentacao.

Tabela 7. Proporcéo de satisfacdo geral e por dominio de avaliagdo conforme unidade do RU. UNIPAMPA, 2017.

Geral Ambiente Interno Alimentacao Atendimento
Unidade do RU % % % %
1C95% 1C95% 1C95% 1C95%
(n) (n) (n) (n)
9,8 6,1 25,8 20,4 4,7 2,1 46,5 40,3
Alegrete
(25) 13,4 (66) 31,2 (12) 7.3 (119) 52,6
18,2 14,2 27,9 23,3 13,3 9,8 474 42,3
Bagé
(67) 22,1 (103) 32,5 (49) 16,8 (175) 52,5
Cacapava do 448 36,9 53,9 45,9 37,7 29,9 73,4 66,3
Sul (69) 52,7 (83) 61,9 (58) 454 (113) 80,4
) 41,2 32,1 52,6 43,3 36,0 27,0 59,6 50,5
Dom Pedrito
(47) 50,4 (60) 61,9 (41) 44,9 (68) 68,8
| ) 42,6 35,6 54,9 478 339 27,1 66,1 59,5
taqui
(83) 49,6 (107) 61,9 (66) 40,5 (129) 72,9
22,0 13,7 32,0 22,7 20,0 12,0 39,0 29,2
Jaguarao
(22) 30,3 (32) 41,3 (20) 28,0 (39) 48,7
) 32,7 25,1 40,7 32,7 27,3 20,1 54,7 46,6
Sdo Borja
(49) 40,3 (61) 48,6 (41) 34,5 (82) 62,7
24,7 17,5 38,7 30,6 28,9 21,3 35,2 27,3
S&o Gabriel
(35) 31,8 (55) 46,8 (41) 36,4 (50) 43,2
) 8,6 34 6,0 1,6 8,6 34 111 53
Uruguaiana
(10) 13,7 (7) 10,3 (10) 13,7 (13) 16,9

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%.

Por outro lado, o atendimento foi o dominio de avaliacdo de satisfagdo com melhor
resultado. Destacaram-se positivamente na avaliacdo desse dominio os RUs de Ca¢apava do
Sul, Itaqui e Dom Pedrito, em que os percentuais de satisfagdo foram, respectivamente,

73,4% (IC95% 66,3:80,4), 66,1% (IC95% 59,5:72,9) e 59,6% (IC95% 50,5:68,8). Apesar de
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levemente inferior, o percentual de satisfacdo de 54,7% (1C95% 46,6;62,7) observado no RU
de Séo Borja também pode ser considerado positivo. De modo oposto as unidades citadas, o
RU de Uruguaiana destacou-se, novamente, como a unidade com pior percentual de

satisfacdo entre os usuarios, sendo apenas de 11,1% (IC95% 5,3;16,9).

De modo geral, o RU de Uruguaiana foi o que apresentou o pior desempenho em
termos de satisfacdo dos usuarios. A titulo de exemplo, o melhor resultado em termos de
satisfacdo dos usuarios do RU de Uruguaiana foi observado no dominio atendimento, porém
a propor¢cdo de usuérios satisfeitos foi de apenas 11,1%, correspondente a um valor
percentual trés vezes menor do que aquele verificado no RU de Sdo Gabriel, segunda

unidade com menor proporcao de usuarios satisfeitos nesse dominio.

Ressalta-se, entretanto, que na época de realizacdo da pesquisa (setembro/outubro
de 2017) o restaurante do campus Uruguaiana ndo estava funcionando a cerca trés meses.
Nesse sentido, as respostas dos usuarios na pesquisa basearam-se em percepcdes referentes
a um periodo prévio de funcionamento do restaurante, e, desse modo, podem estar, em
alguma medida, suscetiveis a vieses de memaria por parte dos individuos. Ndo obstante, o
perfil negativo das avalia¢cbes pode, ainda, expressar a insatisfagdo por parte da comunidade
académica do campus pelo préprio fato de o restaurante ndo prestar o servico de

alimentacdo, uma vez que encontrava-se fechado.

Contudo, para além de impasses contratuais, os motivos que conduziram ao
encerramento das opera¢des do RU de Uruguaiana incluiram também problemas estruturais
e higiénico-sanitarios, devidamente comprovados em visitas técnicas realizadas no
estabelecimento por um servidor técnico da PRAEC. Além disso, com frequéncia, ao longo do
ano de 2017 foram encaminhadas a esta Pré-Reitoria, por meio do sistema de ouvidoria da
Universidade, reclamacdes de usudrios relativos a qualidade da comida e do servigo
prestado nessa unidade do RU. Diante disso, pode-se identificar a presenca diferentes
fatores adversos que ajudam a explicar o quadro de insatisfacdo dos usuarios em relagdo ao

RU de Uruguaiana.
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SATISFACAO COM O AMBIENTE INTERNO

A satisfagdo com o ambiente interno dos RUs foi avaliada por 15 itens especificos, 0s
quais abordaram aspectos relacionados a estrutura e organizacdo do estabelecimento. As
Tabelas 8 e 9 apresentam uma medida geral (considerando todas as unidades) e uma
medida por unidade do RU correspondentes a proporcdo de usuarios satisfeitos para os

itens avaliados no dominio ambiente interno.

As proporgdes da medida geral de satisfacdo neste dominio de avaliacdo variaram
entre 46,7% (1C95% 44,3;49,2) referente ao item Conforto — cadeiras e altura das mesas e
82,4% (1C95% 80,6;84,3) referente ao item lluminagdo. Apenas nos itens Acessibilidade para
pessoas com deficiéncia (48,8% 1C95% 46,4;51,3) e Conforto — cadeiras e altura das mesas
(46,7% 1C95% 44,3;49,2) a proporcdo de satisfacao geral foi inferior 8 metade da amostra de

usuarios do RU.

Genericamente, as unidades do RU de Itaqui, Dom Pedrito e Cacapava do Sul foram
aquelas com melhores percentuais de avalia¢ao entre os itens de satisfacdo com o ambiente
interno. Do total de 15 itens mensurados neste dominio, essas unidades obtiveram,
respectivamente, 14, 13 e 12 itens com percentual de satisfacdo significativamente maiores
do que o observado nas medidas geral de satisfacdo dos itens. Entre esses RUs, o menor
percentual de satisfacdo foi de 25,3% (IC95% 18,4;32,3) referente ao item Acessibilidade
para pessoas com deficiéncia na unidade Cagapava do Sul, e o maior percentual foi de 93,3%

(1C95% 89,8;96,9) referente ao item Iluminag¢é@o na unidade Itaqui.

Outro RU que apresentou bom desempenho entre os itens do ambiente interno foi a
unidade S&o Gabriel, em que os percentuais de satisfacdo de seis itens foram similares aos
verificados nas unidades de RU com melhor desempenho no dominio e também
significativamente superiores aos respectivos valores observados para as medidas gerais de
satisfacdo. Curiosamente, todos esses seis itens na unidade Sdo Gabriel referiam-se aos

aspectos de higiene do RU.

Os restaurantes com as mais baixas avaliagdes de satisfacdo do ambiente interno

foram o de Uruguaiana, Alegrete e Bagé. Destacadamente, o pior desempenho em relagdo
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ao conjunto dos itens do ambiente interno foi identificado no RU de Uruguaiana, em que
todos os itens mensurados apresentaram-se significativamente abaixo dos valores
observados para a medida geral de satisfagdo. Em seguida, nessa condi¢éo, encontram-se 0s

RUs de Alegrete com sete itens e o RU de Bagé com seis itens.

Entre todos os itens avaliados no dominio, as maiores propor¢des de usuarios
satisfeitos foram detectadas no RU de Itaqui, sendo de 93,3% (IC95% 89,8;96,9) para o item
lluminagéo e de 92,3% (IC95% 88,5;96,1) para o item Localizag¢&o. Inversamente, as menores
proporcdes de satisfacdo foram de 8,5% (IC95% 3,4;13,7) referente ao item Tamanho e
estrutura do RU e de 9,4% (IC95% 4,0;14,8) referente ao item Layout — disposicdo das mesas

e condicOes de acesso, ambas constatadas na unidade Uruguaiana.
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Tabela 8. Proporcéo de usuarios satisfeitos segundo os itens do dominio Ambiente Interno (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017.

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
% % % % % % % % % %
1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95%

(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)
Tamanho e 676 652 586 525 713 666 8,1 794 886 827 836 783 590 492 667 590 725 651 8,5 34
estrutura do RU (1080) 69,8 (150) 64,7 (263) 759 (131) 90,8 (101) 94,5 (163) 888 (59) 688 (100) 743 (103) 80,0 (10) 13,7
Layout (disposi¢édo
das mesas e 604 580 61,3 553 575 524 779 713 772 694 867 8L9 400 302 620 541 542 459 9,4 4,0
condicdes de (967) 62,8 (157) 67,3 (212) 625 (120) 845 (88) 850 (169) 915 (40) 49,8 (93) 69,9 (77) 625 (1) 14,8
acesso)

] 71,3 690 613 553 650 602 838 779 904 848 892 848 650 555 787 720 859 801 28,2 19,9
Limpeza do RU (1141) 735 (157) 67,3 (240) 69,9 (129) 89,7 (103) 959 (174) 936 (65 745 (118 853 (122) 917 (33) 36,5
luminacéo 824 806 793 743 864 829 922 879 921 871 933 898 730 641 867 812 837 835 34.2 255

(1320) 84,3 (203) 84,3 (319) 90,0 (142) 965 (105) 97,1 (182) 96,9 (73) 819 (130) 92,2 (126) 94,0 (40) 42,9

Odores e cheiros 605 581 578 51,7 507 455 623 546 816 744 754 693 660 566 640 562 725 651 28,2 19,9

(969) 62,9 (148) 639 (187) 558 (96) 70,1 (93) 888 (147) 815 (66) 754 (96) 71,8 (103) 80,0 (33) 36,5

e 532 50,7 40,2 342 491 439 682 601 553 460 738 676 660 565 513 432 592 510 239 16,1

ventilagdo (851) 556 (103) 463 (181) 542 (1050 756 (63) 645 (144) 801 (66) 754 (77) 594 (84) 673  (28) 318
Conforto (cadeiras

46,7 443 324 266 453 402 61,7 539 500 40,7 687 622 420 322 467 386 479 396 274 19,2

fnzl:::: das (748) 49,2 (83) 382 (167) 504 (95 695 (57) 593 (134) 753 (42) 518 (70) 54,7 (68) 56,2 (32) 35,5

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%.
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Tabela 9. Proporcao de usuarios satisfeitos segundo os itens do dominio Ambiente Interno (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017. (Continuacéo).

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
% % % % % % % % % %
1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95%
(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)
Limpeza do 606 582 637 577 439 388 8,7 80,1 85 754 86 80,7 700 609 287 213 761 690 26,5 18,4
banheiro (970) 63,0 (163) 69,6 (162) 49,0 (132) 913 (94 895 (167) 906 (70) 791 (43) 36,0 (108) 832 (31) 34,6

555 531 574 51,3 358 309 779 713 772 694 600 531 510 410 713 640 711 636 222 146
889) 580 (147) 635 (132) 407 (120) 845 (88) 850 (117) 669 (51) 610 (107) 787 (101) 787  (26) 29,9
Limpeza dos 64,7 624 531 470 537 485 864 889 798 723 754 693 650 555 860 804 746 674 265 184
talheres (1036) 67,1 (136) 59,3 (198) 588 (133) 91,8 (91) 873 (147) 8L5 (65 745 (129) 91,6 (106) 819  (31) 346
576 552 379 319 396 346 844 786 702 616 718 654 630 534 827 765 676 598 393 303
(922) 600 (97) 439 (146) 44,6 (130) 902 (80) 787 (140) 782 (63) 726 (124) 888 (96) 754  (46) 483
652 628 504 442 526 475 857 801 825 754 836 783 640 544 853 796 761 690 265 184
1043) 67,5 (129) 56,6 (194) 57,7 (132) 91,3 (94) 895 (163) 888 (64) 736 (128) 91,1 (108) 832 (31) 346
Fachada/Aparéncia 65,7 634 586 526 734 689 825 764 833 764 867 819 460 361 600 521 61,3 532 145 8,0

Limpeza da bandeja

Limpeza dos copos

Limpeza dos pratos

doRU (1052) 68,0 (150) 64,7 (271) 780 (127) 885 (95) 90,3 (169) 915 (46) 559 (60) 679 (87) 694 17) 21,0
Localizacdo

(proximidade do 727 705 680 622 791 750 630 553 833 764 923 885 620 523 687 612 761 690 453 36,1
local das (1164) 74,9 (174 737 (292) 833 (97) 70,7 (95 90,3 (180) 96,1 (62) 71,7 (103) 76,2 (108) 83,2 (53) 54,5

aulas/trabalho)

Acessibilidade
488 46,4 500 438 575 524 253 184 649 560 703 638 470 370 433 353 451 3638 13,7 7,4

para pessoas com
(782) 51,3 (128) 562 (212) 625 (39) 323 (74) 738 (137) 767 (47) 570 (65) 51,4 (64) 534  (16) 20,0

deficiéncia

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%
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SATISFACAO COM A ALIMENTACAO

A satisfacdo com a alimentacéo foi mensurada por um conjunto de 18 itens, os quais
avaliaram aspectos relacionados a qualidade, quantidade, variedade e higiene dos
alimentos. As Tabelas 10, 11 e 12 apresentam, para cada item avaliado neste dominio, uma
medida geral e uma por unidade do RU da proporcao de usuarios satisfeitos com os aspectos

relacionados a alimentag&do nos RUs.

Dentre os trés dominios de satisfacdo avaliados pela pesquisa, 0 dominio da
alimentacéo foi aquele que apresentou 0s menores percentuais de satisfacdo. As proporgoes
para a medida geral de satisfacdo no dominio variaram de 25,7% (1C95% 23,6;27,9) no item
Qualidade e sabor do guisado de soja até 62,6% (IC95% 60,3;65,0) no item Organiza¢do do
buffet. Em apenas um terco dos itens mensurados nesse dominio a medida geral de

satisfacdo foi igual ou superior a 50%.

Na maior parte dos itens considerados nesse dominio, entre as diversas unidades,
menos da metade dos usuarios mostraram-se satisfeitos com os RUs. Tal resultado foi
especialmente observado entre os itens que abordaram aspectos sobre a variedade e
gualidade dos alimentos, tais como a variedade do cardapio e das saladas, a qualidade,
sabor e variedade da carne, do guisado de soja e da guarnicdo, além da temperatura do

Suco.

De forma geral, ao observar o desempenho dos RUs conforme o conjunto de itens
sobre a satisfagdo dos usuarios com a alimentacédo, os RUs de Itaqui, Cagapava do Sul e Dom
Pedrito apresentaram, nessa ordem, os melhores resultados, com a maioria dos itens deste
dominio apresentando percentuais de satisfacdo significativamente acima dos valores
observados para a medida geral de satisfacdo dos respectivos itens. Para essas unidades, 0s
percentuais de satisfacdo variaram de 30,5% (IC95% 23,2;37,9) referente ao item
Quantidade da porcéo de proteina no RU de Cacapava do Sul até 81,6% (IC95% 74,4;88,8)

para o item Higiene dos alimentos no RU de Dom Pedrito.
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No caso do RU de Itaqui, por exemplo, apenas no item Variedade da salada o
percentual de satisfacdo nédo foi significativamente superior ao valor observado para a
medida geral. Em contrapartida, o desempenho mais baixo foi observado nos RUs de
Uruguaiana e Alegrete, os quais apresentaram, respectivamente, 17 e 16 itens (de um total
de 18 possiveis) com percentuais de satisfacdo significativamente abaixo dos valores

observados para a medida geral dos itens.

Numa andlise global do dominio, os maiores percentuais de satisfacdo foram de
81,6% (1C95% 74,4;88,8) no RU de Dom Pedrito referente ao item Higiene dos alimentos, de
81,0% (IC95% 75,5;86,6) no RU de Itaqui para o item Alimentacgdo equilibrada e saudavel, e
de 80,7% (IC95% 73,3;88,1) relativo ao item Organizacdo do buffet, novamente, na unidade
Dom Pedrito. De outra parte, as propor¢des mais baixas de satisfagdo foram de 6,3% (1C95%
3,3;9,2) no item Variedade semanal do cardapio, 7,4% (1C95% 4,2;10,7) no item Variedade
diaria do cardapio e de 10,2% (1C95% 6,4;13,9) no item Qualidade, sabor e variedade da

carne, todas as quais observadas no RU de Alegrete.

Ademais, destacou-se negativamente o item Qualidade e sabor do guisado de soja,
em que a proporcao de usudrios satisfeitos em todas as unidades de RUs foi inferior a 50%.
Os percentuais de satisfacdo variaram entre 14,5% (IC95% 10,1;18,8) em Alegrete e 14,5%
(1C95% 8,0;21,0) em Uruguaiana até 43,1% (IC95% 36,1;50,1) em Itaqui. Nesse item, apenas
0 RU de Itaqui obteve um percentual de satisfacdo significativamente superior ao valor
observado para a medida geral do item, mas, ainda assim, sendo um resultado considerado

insatisfatorio.
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Tabela 10. Proporgéo de usudrios satisfeitos segundo os itens do dominio Alimentacao (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017.

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
% % % % % % % % % %
1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95% 1C95%
(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)

Organizacao do buffet
62,6 60,3 50,8 44,6 61,5 56,5 79,9 735 80,7 733 75,9 69,8 510 410 72,0 64,7 62,7 54,6 299 215
(1003) 65,0 (130) 56,9 (227) 66,5 (123) 86,3 (92) 88,1 (148) 82,0 (51) 61,0 (108) 79,3 (89) 70,7 (35) 383
Qualidade dos alimentos
46,7 44,2 19,1 14,3 35,5 30,6 714 64,2 684 59,8 71,3 64,9 38,0 28,3 58,7 50,7 66,2 58,3 171 10,2
(747) 491 (49) 240  (131) 404 (1100 786 (78 771  (139) 77,7 (38) 477  (88) 666  (94) 741 (20) 240
Temperatura dos alimentos
50,4 48,0 34,4 28,5 45,0 39,9 74,7 67,7 535 442 64,1 573 400 302 58,7 50,7 67,6 59,8 239 161
(807) 52,9 (88) 40,2 (166) 50,1 (115) 816 (61) 62,8 (125) 70,9 (40) 49,8 (88) 66,6 (96) 754 (28) 318
Alimentagdo equilibrada e saudavel
54,0 51,6 29,3 23,7 48,5 43,4 70,8 63,5 71,9 636 81,0 755 470 370 55,3 47,3 68,3 60,6 299 215
(865) 56,5 (75) 34,9 (179) 53,6 (109) 78,0 (82) 80,3 (158) 86,6 (47) 57,0 (83) 63,4 97) 76,1 (35) 383
Sabor e temperos
43,2 40,8 19,1 14,3 31,7 26,9 70,8 63,5 58,8 49,6 67,7 61,1 320 22,7 52,0 43,9 60,6 52,4 188 116
(692) 45,7 (49) 24,0 (117) 36,5 (109) 78,0 (67) 67,9 (132) 74,3 (32) 413 (78) 60,1 (86) 68,7 (22) 26,0
Higiene dos alimentos

578 554 395 334 485 434 792 727 816 744 708 643 560 461 660 583 746 674 274 192
(926) 603  (101) 455  (179) 536  (122) 857  (93) 888 (138) 77,2 (56) 659  (99) 737 (106) 819 (32) 355

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%.
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Tabela 11. Proporgéo de usudrios satisfeitos segundo os itens do dominio Alimentacao (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017. (Continuagéo).

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
" 1C95% " 1C95% " 1C95% ” 1C95% " 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95%
(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)

Variedade diaria do cardapio

33,0 30,1 74 4,2 25,7 21,3 57,8 49,9 474 38,1 49,7 42,7 37,0 274 333 25,7 47,2 38,9 17,9 10,9

(529) 35,3 (19) 10,7 (95) 30,2 (89) 65,7 (54) 56,7 97) 56,8 (37) 46,6 (50) 41,0 (67) 55,5 (21) 25,0
Variedade semanal do cardépio

31,2 29,0 6,3 33 23,0 18,7 53,2 45,3 51,8 42,4 45,6 38,6 39,0 29,3 30,0 22,6 43,0 34,7 20,5 13,1

(500) 33,5 (16) 9,2 (85) 274 (82) 61,2 (59) 61,1 (89) 52,7 (39) 48,7 (45) 374 (61) 51,2 (24) 27,9
Quantidade da porgdo de proteina

35,9 33,6 22,3 17,1 34,1 29,3 30,5 23,2 45,6 36,3 59,0 52,0 32,0 22,7 49,3 41,2 38,7 30,6 14,5 8,0

(575) 383  (57) 274 (126) 390 (47) 379 (52) 549 (115 659 (32) 413 (74 574  (55) 468  (17) 210
Quantidade da por¢do de sobremesa

40,5 381 37,1 31,2 42,0 36,9 47,4 39,4 41,2 32,1 51,3 44,2 34,0 24,6 447 36,6 39,4 31,3 18,8 11,6

(649) 42,9 (95) 431  (155) 471  (73) 554  (47) 50,4  (100) 584  (34) 434  (67) 527  (56) 476  (22) 260
Variedade da salada

41,8 39,4 219 16,8 447 39,6 50,0 42,0 50,9 41,6 50,8 43,7 35,0 255 44,0 36,0 52,1 43,8 333 24,7

(669) 44,2 (56) 27,0 (165) 49,8 (77) 58,0 (58) 60,2 (99) 57,8 (35) 445 (66) 52,0 (74) 60,4 (39) 42,0
Qualidade da salada

49,3 46,9 29,7 24,1 43,9 38,8 62,3 54,6 62,3 53,2 63,6 56,8 41,0 31,2 59,3 514 65,5 57,6 32,5 239

(790) 51,8 (76) 35,3 (162) 49,0 (96) 70,1 (71) 71,3 (124) 70,4 (41) 50,8 (89) 67,3 (93) 734 (38) 411

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%
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Tabela 12. Proporgéo de usudrios satisfeitos segundo os itens do dominio Alimentacao (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017. (Continuagéo).

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
" 1C95% " 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% " 1C95% " 1C95%
(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)

Qualidade, sabor e variedade do arroz

53,5 51,0 42,6 36,5 45,5 40,4 734 66,3 57,0 47,8 73,8 67,6 48,0 38,0 66,7 59,0 52,1 43,8 299 215

(856) 55,9 (109) 48,7 (168) 50,6 (113) 80,4 (65) 66,2 (144) 80,1 (48) 58,0 (100) 74,3 (74) 60,4 (35) 38,3
Qualidade, sabor e variedade da guarni¢ao

43,8 41,4 20,7 15,7 38,2 33,2 64,3 56,6 57,9 48,7 68,2 61,6 39,0 29,3 55,3 47,3 45,8 375 19,7 12,3

(702) 46,3 (53) 25,7 (141) 43,2 (99) 71,9 (66) 67,1 (133) 74,8 (39) 48,7 (83) 63,4 (65) 54,1 (23) 27,0
Qualidade e sabor do feijdo/lentilha

56,1 53,7 39,8 33,8 48,2 43,1 80,5 74,2 63,2 54,2 74,9 68,7 48,0 38,0 64,0 56,2 725 65,1 24,8 16,8

(898) 58,5 (102) 45,9 (178) 534 (124) 86,8 (72) 72,1 (146) 81,0 (48) 58,0 (96) 718 (103) 80,0 (29) 32,7
Qualidade, sabor e variedade da carne

37,7 35,3 10,2 6,4 30,4 25,6 49,4 41,4 60,5 514 58,5 51,5 38,0 28,3 49,3 41,2 48,6 40,3 22,2 14,6

(604) 40,1 (26) 13,9 (112) 351 (76) 57,3 (69) 69,6 (114) 65,4 (38) 47,7 (74) 574 (69) 56,9 (26) 29,9
Qualidade e sabor do guisado de soja

25,7 23,6 14,5 10,1 17,9 14,0 331 25,6 36,8 27,9 43,1 36,1 25,0 16,4 32,0 244 29,6 22,0 14,5 8,0

(412) 27,9 (37) 18,8 (66) 21,8 (51) 40,6 (42) 45,8 (84) 50,1 (25) 33,6 (48) 39,6 (42) 37,2 17) 21,0
Temperatura do suco

49,7 47,3 453 39,2 49,9 447 714 64,2 62,3 53,2 62,1 55,2 39,0 29,3 413 334 43,7 354 26,5 184

(796) 52,2 (116) 51,5 (184) 55,0 (110) 78,6 (71) 71,3 (121) 68,9 (39) 48,7 (62) 49,3 (62) 51,9 (31) 34,6

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%.

50



SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

Um conjunto de seis itens foram aplicados para mensurar a satisfagdo dos usuarios
com o atendimento prestado pelos RUs da UNIPAMPA. Os percentuais de satisfacdo geral e

por unidade do RU para cada item desse dominio sdo apresentados na Tabela 13.

Seguramente, este foi 0 dominio de satisfacdo melhor avaliado pelos usuéarios. Para a
medida geral de satisfacdo, por exemplo, em todos os itens avaliados, mais da metade dos
participantes da pesquisa mostraram-se satisfeitos. A propor¢do de satisfagdo para a medida
geral variou de 53,6% (IC95% 51,1;56,0) no item Manutengdo do cardapio até o final do
horario de refeicdo até 73,9% (IC95% 71,5;75,9) no item Apresentacdo pessoal dos

funcionérios.

No geral, as unidades de Cagapava do Sul e de Itaqui apresentaram o melhor
desempenho neste dominio de satisfacdo. Em todos os itens mensurados, a propor¢do de
usuarios satisfeitos nos RUs desses dois campi foi significativamente superior aquela
observada para a medida geral de satisfacdo. Os percentuais de satisfacdo variaram de
71,4% (1C95% 64,2;78,6) em Cacapava do Sul e 73,3% (IC95% 67,1;79,6) em Itaqui referente
ao item Manutencdo do cardapio até o final do horario de refeicdo até 87,2% (IC95%
82,4;91,9) no RU de Itaqui e 89,6% (IC95% 84,7;94,5) no RU de Cagapava do Sul para o item

Apresentacdo pessoal dos funcionarios.

Outras unidades de RU também apresentaram percentuais de satisfagdo em alguns
itens do dominio atendimento significativamente superiores as medidas gerais de satisfacao
dos respectivos itens. Enquadram-se nessa situagdo o RU de Dom Pedrito, onde o item
Apresentacdo pessoal dos funcionarios obteve 86,0% (IC95% 84,7;94,5) de satisfacdo, e 0s
RUs de S&o Borja e de Bagé que apresentaram para o item Agilidade na reposicdo dos
alimentos, respectivamente, percentuais de 86,7% (IC95% 81,9;91,5) e de 76,7% (IC95%

72,4;81,0) de satisfagdo entre 0s usuérios.

Por outro lado, os RUs de Uruguaiana e de Alegrete foram os que apresentam o

desempenho mais baixo nos itens de satisfagdo com o atendimento. A unidade Uruguaiana
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destacou-se negativamente nesse dominio, apresentando em todos os itens mensurados 0s
menores percentuais de satisfacdo, com uma variacdo de 12,0% (1C95% 6,0;17,9) no item
Manutenc¢do do card4pio até o final do horario de refeicdo até 45,3% (IC95% 36,1;54,5) no

item Preco cobrado.

Vale observar que, além da unidade do RU do campus Uruguaiana, outros RUs
também apresentaram percentuais de satisfacao significativamente inferiores ao observado
para a medida geral em alguns itens do dominio atendimento. Esse foi o caso dos RUs de Sao
Gabriel (52,1% 1C95% 43,8;60,4) e de Alegrete (58,2% IC95% 52,1;64,3) referente ao item
Agilidade na reposi¢ao dos alimentos, do RU de Alegrete (43,8% IC95% 37,6;49,9) no item
Manutencdo do cardapio até o final do horario de refeicdo, e do RU de Jaguardo (57,0%

IC95% 47,1;66,9) em relacdo ao item Disponibilidade de lugar.
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Tabela 13. Proporgéo de usudrios satisfeitos segundo os itens do dominio Atendimento (medida geral e por unidade). UNIPAMPA, 2017.

Geral Alegrete Bagé Cacapava Dom Pedrito Itaqui Jaguardo Sao Borja Sao Gabriel Uruguaiana
” 1C95% " 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% ” 1C95% " 1C95% ” 1C95% " 1C95% " 1C95%
(n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n) (n)
Apresentacgdo pessoal dos funcionarios
73,9 715 69,1 63,4 74,5 70,1 89,6 84,7 86,0 79,5 87,2 824 650 55,5 78,0 71,3 78,9 72,1 239 16,1
(1180) 759  (177) 748  (275) 790 (138) 945  (98) 924  (170) 91,9 (65 745 (117) 847 (112) 857 (28) 318
Agilidade na reposicao dos alimentos
68,1 65,7 58,2 52,1 76,7 724 85,1 794 693 60,1 86,7 81,9 61,0 51,3 80,0 735 52,1 43,8 19,7 12,3
(1089) 70,3 (149) 64,3 (283) 81,0 (131) 90,8 (79) 77,9 (169) 91,5 (61) 70,7 (120) 865 (74) 60,4 (23) 27,0
Manutencao do cardapio até o final do horério de refei¢do
53,6 51,1 43,8 37,6 56,1 51,0 714 64,2 62,3 53,2 73,3 671 450 351 63,3 55,5 43,0 34,7 12,0 6,0
(858) 560 (112) 499 (207) 61,2 (1100 786  (71) 71,3 (143) 796 (45 549 (95 711  (61) 512  (14) 179
Preco cobrado
65,5 63,2 66,0 60,2 61,2 56,3 80,5 74,2 64,9 56,0 76,9 71,0 560 46,1 72,7 65,5 62,0 53,9 453 36,1
(1049) 67,9 (169) 71,9 (226) 66,2 (124) 86,8 (74) 73,8 (150) 829 (56) 65,9 (109) 80,0 (88) 70,1 (53) 54,5
Disponibilidade de lugar
69,3 67,0 69,5 63,9 66,7 61,8 88,3 832 86,0 79,5 87,2 824 570 471 70,0 62,6 64,1 56,1 239 16,1
(1109) 71,5 (178) 752  (246) 715 (136) 934  (98) 924  (170) 91,9 (57) 669  (105) 774  (91) 721  (28) 318

Nota: RUs = Restaurantes Universitarios. IC95% = Intervalo de confianca de 95%.
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APENDICE

Questionario Base da Pesquisa — Apresentamos nesse item o questionario base utilizado no
trabalho de coleta de dados da pesquisa. Observa-se, entretanto, que o instrumento foi
elaborado e aplicado junto aos participantes da pesquisa via internet, na plataforma Lime
Survey, e, portanto, 0 material aqui apresentado apenas ilustra o conteddo das questdes e
das respectivas opcOes de resposta, sem a possibilidade de retratar os diferentes recursos
visuais e de seguranca disponiveis na versdo virtual do instrumento e utilizados quando da

coleta de dados.

55



Questionario Base

Pesquisa de Satisfacao dos Restaurantes
Universitarios da UNIPAMPA

Encaminhamos neste e-mail o link para sua participacdo na Pesquisa sobre
Satisfacdo dos Usudarios dos Restaurantes Universitarios da UNIPAMPA,

realizada pela Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios - PRAEC.

O objetivo da pesquisa é verificar as caracteristicas de utilizacdo e a satisfacao
dos usuérios (discentes e servidores) dos RUs da UNIPAMPA, vislumbrando o

aprimoramento da qualidade dos servi¢os oferecidos.

A sua contribui¢do é muito importante. Participe!

Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e Comunitarios

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
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Perfil do Usuario
1. Vocé é:
Favor escolher apenas uma das op¢des a seguir:

(O Aluno COM beneficio do Plano Permanéncia
(O Aluno SEM beneficio do Plano Permanéncia
(O Técnico Administrativo em Educagéo

O Docente

2. Sexo:

(O Masculino
(J Feminino

3. Qual a sua idade? (Em anos completos)

4. Em qual RU da Unipampa vocé costuma fazer refeicdes?

O Alegrete

O Bagé

(O Cagapava do Sul
(O Dom Pedrito

O ltaqui

(O Jaguarao
(0S40 Borja

(O S30 Gabriel

(O Uruguaiana

O Nao utilizo o RU

5. Com que frequéncia vocé almoca no RU?

(5 ou mais vezes por semana

(O 4 vezes por semana

(O3 vezes por semana

(02 vezes por semana

(01 vez por semana

o Esporadicamente (menos de 1 vez por semana)
O Nao utilizo

6. Em qual horério vocé costuma almocar no RU?

(OEntre 11h e 11h30
(O Entre 11h30 e 12h
(O Entre 12h e 12h30
(O Entre 12h30 e 13h
(O Entre 13h e 13h30
(O Entre 13h30 e 14h
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(O N3o utilizo
7. Com que frequéncia vocé janta no RU?

(5 ou mais vezes por semana

O 4 vezes por semana

O3 vezes por semana

(02 vezes por semana

O1vez por semana

@) Esporadicamente (menos de 1 vez por semana)
O N3o utilizo

8. Em qual horario vocé costuma jantar no RU?

(O Entre 18h e 18h30
(O Entre 18h30 e 19h
(O Entre 19h e 19h30
(O Entre 19h30 e 20h
(O Entre 20h e 20h30
(O Entre 20n30 e 21h
O N3o utilizo

9. Quando vocé utiliza o RU qual opg¢do de proteina vocé escolhe?

O Proteina de soja
O carnes
Oovo

(O Nenhuma das opgoes

10. Qual o principal motivo pelo qual vocé almoga no RU?

Avaliagdo da Satisfacdo - AMBIENTE INTERNO

As préximas questdes avaliam a sua satisfacdo quanto ao ambiente interno do RU.

Por favor, atribua uma nota de 1 a 5 para cada questdo considerando a seguinte escala: 1 = Muito
Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Indiferente (nem satisfeito, nem insatisfeito), 4 = Satisfeito, 5 = Muito

Satisfeito.

11. Ambiente Interno

Tamanho e estrutura do RU

Layout (disposicdo das mesas e condigdes de acesso)

o 00 0O0
o 0000
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=
N
w
N
(6]

Limpeza do RU

@)

lluminacéo

Odores/Cheiros

Ventilagdo

Conforto (cadeiras e altura das mesas)
Limpeza do banheiro

Limpeza da bandeja

Limpeza dos talheres

Limpeza dos copos

Limpeza dos pratos
Fachada/Aparéncia do RU

Localizagéo (proximidade do local das aulas/trabalho)

c 0 O 0 0 © C© 0 0 C O O O
c O O C 0 © ©C 0 0 C O O O
c OO O 0 0 © C© 0 0 C O O O
c 0 O ¢ 0 0 C C ©C C O O

cC C 0 C 0 C C C C C C O C

Acessibilidade para pessoas com deficiéncia

Se vocé ndo faz uso do aspecto avaliado pela questdo, ou ndo deseja atribuir uma nota para a
questao, ou ndo frequenta o RU, por favor, marque a opcéo 3 da escala.

Avaliagao da Satisfacio - ALIMENTACAO
As proximas questdes avaliam a sua satisfacdo quanto a alimentacao no RU.

Por favor, atribua uma nota de 1 a 5 para cada questao considerando a seguinte escala: 1 = Muito
Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Indiferente (nem satisfeito, nem insatisfeito), 4 = Satisfeito, 5 = Muito
Satisfeito.

12. Alimentagéo

Organizag&o do buffet ONONOIONG®,

Qualidade dos alimentos ONONNOIONG®,
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Temperatura dos alimentos OO NOONO,
Alimentacéo equilibrada e saudavel o O O OO0
Sabor e temperos O O O 00
Higiene dos alimentos ONOONONS
Variedade diaria do cardapio O O O OO0
Variedade semanal do cardapio ONOOONS)
Quantidade da porgao de proteina o O O 00
Quantidade da porcédo de sobremesa O O O 00
Variedade da salada ONONONONG®,
Qualidade da salada O O O OO0
Qualidade, sabor e variedade do arroz O O O 00
Qualidade, sabor e variedade daguarnicaio O O O O O
Qualidade e sabor do feijdo/lentilha O O O OO0
Qualidade, sabor e variedade da carne O O O OO0
Qualidade e sabor do guisado de soja OO OIONS®
Temperatura do suco ONOIOONS)

Se vocé ndo faz uso do aspecto avaliado pela questdo, ou ndo deseja atribuir uma nota para a
questao, ou ndo frequenta o RU, por favor, marque a opcéo 3 da escala.
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Avaliagdo da Satisfagdo - ATENDIMENTO
As proximas questdes avaliam a sua satisfacdo quanto ao atendimento recebido no RU.

Por favor, atribua uma nota de 1 a 5 para cada questéo considerando a seguinte escala: 1 = Muito
Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Indiferente (nem satisfeito, nem insatisfeito), 4 = Satisfeito, 5 = Muito
Satisfeito.

13. Atendimento

Apresentacédo pessoal dos funcionarios (uniforme, higiene, postura) (O (O

O 0

o O

O
Agilidade na reposi¢éo dos alimentos O O O
Manutencao do cardapio oferecido até o final do horarioderefeicdo (O O O O O

O
o

Preco cobrado O O O 0O

o O

Disponibilidade de lugar (mesas e cadeiras para as refeicdes) O O

Se vocé ndo faz uso do aspecto avaliado pela questdo, ou ndo deseja atribuir uma nota para a
questao, ou ndo frequenta o RU, por favor, marque a op¢éo 3 da escala.

Vocé concluiu a participacdo na Pesquisa sobre Satisfacdo dos Usuérios dos
Restaurantes Universitarios da UNIPAMPA.

Agradecemos sua contribuicao!

Obrigado!
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