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Resumo

Obijetivo: Avaliar a satisfacdo dos consumidores sobre os produtos e servi¢cos oferecidos por
uma Unidade de Alimentagdo e Nutricdo de uma indUstria farmacéutica situada na cidade do
Eusébio-CE. Método: Pesquisa do tipo transversal, prospectiva e de abordagem quantitativa
com uma populacdo amostral de 245 comensais, com dados obtidos através de questionario
estruturado com perguntas fechadas. Resultados: A satisfacdo geral dos comensais quanto aos
produtos e servicos foi considerada positiva, tendo recebido maior percentual de insatisfacéo
questdes de repeticdo de cardapios e higiene dos utensilios e refeitorio. Conclusao: os cardapios
da UAN estudada precisam ser formulados para melhorar os aspectos sensoriais, nutricionais,
evitando assim repeti¢cdes. Os funcionarios necessitam participar de um treinamento que deve
ser desenvolvido pela equipe responsavel para melhorar o processo de higienizacdo dos
utensilios e refeitorio da UAN.

Palavras-chave: Servigos de Alimentacdo. Satisfacdo dos Consumidores. Qualidade de
Produtos para o0 Consumidor.

Customers satisfaction of an institutional food service of Eusebio-CE: an analysis of
products and services

Abstract

Obijective: To evaluate the satisfaction of consumers about the products and services offered by
a Food and Nutrition Unit of a pharmaceutical industry located in the city of Eusebio-CE.
Method: Cross-sectional, prospective and quantitative approach with a sample population of
245, with data obtained through a structured questionnaire with closed questions. Results: The
general satisfaction of the diners with regard to the products and services was considered
positive, having received higher percentage of dissatisfaction issues of repetition of menus and
hygiene of the utensils and refectory. Conclusion: the UAN menus studied need to be
formulated to improve sensory and nutritional aspects, thus avoiding repetitions. Employees
need to participate in training that must be developed by the team responsible for improving
UAN's utensil and dining hall sanitation process.
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Introducéo

As Unidades de Alimentacédo e Nutricdo (UAN) tém como finalidade produzir refei¢bes
balanceadas, dentro dos padrbes dietéticos e higiénicos; contribuir para manutencdo ou
recuperacdo da salde e auxiliar ainda, no desenvolvimento de habitos alimentares saudaveis de
seus clientes de modo que se ajustem aos limites financeiros da Instituicdo (ABREU,;
SPINELLI; PINTO, 2011).

O planejamento de cardapios em UAN é de responsabilidade do nutricionista, e quando
realizado corretamente, confere beneficios para os clientes e para as instituicdes, uma vez que
utiliza favoravelmente os recursos e estruturas disponiveis, aumenta a produtividade dos
trabalhadores, o grau de motivacao e satisfacdo com o trabalho, podendo reduzir a incidéncia

de determinadas doencas ou melhorar o estado de saude dos funcionarios (BOYCE, 2012).

As unidades de alimentacdo objetivam satisfazer o comensal de uma forma completa,
desde o servicgo oferecido, 0 ambiente fisico incluindo tipo, conveniéncia, condi¢Ges de higiene
das instalacBGes, de funcionarios e equipamentos disponiveis até o contato pessoal entre
operadores da UAN e comensais, em toda cadeia produtiva (MONTEIRO, 2010).

Nas UAN é importante avaliar a opinido dos comensais quanto as refeicdes oferecidas.
Para se conseguir informacOes verdadeiras e atuais, torna-se necessario realizar com certa
periodicidade a pesquisa de satisfacdo com os clientes. Os resultados da pesquisa séo
importantes para que a empresa de alimentacdo adapte 0s seus produtos e servigos e obtenha a
confianca dos comensais (RAMOS, 2013).

Devido ao crescente nimero de refei¢fes que sdo feitas fora do domicilio por questdes
como a ampliacéo dos servigos dos restaurantes e 0 aumento da proporcao da despesa destinada
a alimentacdo, torna-se indispensavel avaliar a qualidade dos cardapios e a satisfagdo dos

clientes para que possam ser realizados possiveis ajustes e melhoramentos (LEAL, 2010).
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Diante do exposto, o objetivo do presente estudo foi avaliar a satisfacdo dos
consumidores sobre os produtos e servigos oferecidos por uma Unidade de Alimentacdo e

Nutricdo de uma industria farmacéutica situada na cidade do Eusébio-CE.
Metodologia

Trata-se de um estudo do tipo transversal, prospectivo de abordagem quantitativa das
informacdes sobre a satisfacdo dos comensais em relagdo aos produtos e servigcos fornecidos
por uma Unidade de Alimentagdo e Nutricdo (UAN) de uma industria farmacéutica localizada
na cidade do Eusébio-CE.

O Cenério do estudo compreende uma UAN institucional do tipo gestdo por
concessionaria que produz cerca de 1000 refei¢cdes por dia, distribuidas em desjejum, almoco,
jantar e ceia, para os setores de producdo e administrativo da empresa. As refei¢cGes sdo
produzidas em uma cozinha industrial e o sistema de distribuicao é do tipo self-service, onde é
porcionado somente o prato proteico, enquanto as guarni¢des, acompanhamentos e saladas sdo

livres.

A pesquisa foi realizada em maio de 2016, com uma populacdo amostral de 245
funcionarios durante o periodo de distribuicdo do almogo. Para a coleta de dados foi aplicado
um questionario, respondido pelos proprios comensais, estruturado com perguntas fechadas,
dividido em dois blocos, a respeito dos produtos e servicos oferecidos pela empresa e a

satisfacdo com 0s mesmos.

O primeiro bloco, composto por itens objetivos, procurou investigar a satisfacdo do
comensal relativa as preparac@es isoladas do cardapio (arroz, feijao, macarrao, prato principal,
refresco, salada, sobremesa). O segundo bloco, também composto por itens objetivos, procurou
avaliar a satisfacdo relativa aos servigcos prestados pela unidade (apresentacdo das refeicdes,
apresentacdo da equipe, atendimento da equipe, limpeza dos utensilios e limpeza do refeitorio).

O questionario, em seus dois primeiros blocos, foi elaborado de forma que o colaborador
possa marcar seu grau de satisfacdo (muito satisfeito, satisfeito e insatisfeito) quanto a qualidade
dos produtos e servigos da unidade e os resultados obtidos foram analisados por frequéncia

simples, média e percentual.

Resultados e Discussao
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O estudo verificou que quanto ao grau de satisfacdo geral dos comensais da unidade de

alimentacdo investigada 34% dos participantes avaliaram como muito satisfeito, 46% como

satisfeito e 10% como insatisfeito, de acordo com a figura 1. Os resultados encontrados estao

abaixo dos dados relatados por Feil et al. (2015), no qual 57,05% dos participantes

classificaram-se como muito satisfeitos, 41,73% como satisfeitos e 1,20% como insatisfeitos
com a qualidade geral dos servicos e refeicOes oferecidos pela UAN estudada.

Satisfagdo Geral de Produtos e Servigos

® Muito satisfeito  m Satisfeito Insatisfeito

55% 58%

6%
32% 27 34%

Produtos Servigos Geral

Figura 1 — Satisfacdo geral dos comensais de uma UAN de uma inddstria farmacéutica do
Eusébio — CE.

A satisfacdo depende de uma série de aspectos relacionados com o grau de expectativa
e exigéncia do individuo em relacdo ao atendimento (MELLER et al., 2009). A apresentacdo
da refeicdo, a variedade de produtos e o local fisico sdo fatores elementares que contribuem
para a percepcao negativa do usudrio e para atitudes em relacdo as refeicdes de instituicdes
(DIEZ-GARCIA; PADILHA; SANCHES, 2012).

Ao realizar a analise da satisfacdo dos clientes quanto aos produtos (arroz, feijao,
macarrdo, prato principal, suco, salada) oferecidos pela unidade, verificou-se que o alimento
gue possuiu 0 maior percentual de satisfacdo foi o arroz, totalizando 96%, e o alimento que
possuiu 0 maior percentual de insatisfacdo foi o feijdo, correspondendo a 28%, conforme

observado na figura 2.
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Satisfagdo dos comensais quanto aos produtos

® Muito Satisfeito  m Satisfeito Insatisfeito
58% 59% 59% 9
’ >7% 54%
50%
45%
39%
379 349 359
2% 319 30 31
19%
13% o,
il 1%
7% 0%
3%
Arroz Feijao Macarrao Prato Refresco Salada  Sobremesa

principal

Figura 2 — Satisfacdo dos comensais de uma UAN do Eusébio-CE quanto aos produtos

O alto resultado percentual de insatisfacdo dos comensais relativo ao feijdo merece
destaque e atencdo especial ndo so6 por ter sido o maior percentual de insatisfacdo no bloco de
andlise de satisfacdo destinado aos produtos, mas também pela relevancia do feijdo no habito
alimentar dos brasileiros, constituindo o prato base da populagdo juntamente com o arroz
(MANGABEIRA JUNIOR, 2007).

Sendo o feijdo uma preparacdo essencial na refeicdo dos brasileiros, melhorar a
qualidade desse produto em uma unidade de alimentacdo, de forma a atender as expectativas

dos comensais, pode influenciar positivamente na avaliagdo de satisfacao.

Sabor da refeigao Variedade da refeig¢do

= Muito Satisfeito W Satisfeito Insatisfeito B Muito satisfeito M Satisfeito Insatisfeito

12%

16%

Figura 3 — Satisfacdo dos comensais quanto ao sabor e a variedade da refeicdo servida.

A analise das variaveis do primeiro bloco relacionadas a satisfacdo dos comensais
(figura 3) quanto ao sabor e a variedade das refei¢cbes permitiu observar que, quanto ao sabor
da refeicdo 29% dos funcionérios estdo muito satisfeitos, 59% estdo satisfeitos e 12%
consideram-se insatisfeitos. O resultado de insatisfacdo observado encontra-se com valores
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acima dos relatados por Bessa e Araujo (2012), no qual 5,8% dos comensais da unidade de
alimentacéo estudada apresentaram-se insatisfeitos com o sabor das refei¢des servidas.

O mesmo estudo trouxe ainda informacdes sobre a satisfacdo dos comensais sobre a
variedade do cardépio oferecido na unidade, tendo obtido como resultados 21,7% dos
funcionarios muito satisfeitos, 66,6% satisfeitos e 11,7% insatisfeitos (BESSA; ARAUJO,
2012). O percentual de insatisfacdo novamente mostrou-se superior aos resultados encontrados
no presente estudo, onde 28% dos funcionarios encontram-se muito satisfeitos, 56% satisfeitos

e 16% avaliaram-se insatisfeitos com a variedade da refei¢do servida.

Ao executar a analise do segundo bloco, relacionado ao servigo, foram investigadas as
seguintes variaveis: apresentacdo das refei¢oes, apresentacdo da equipe, atendimento da equipe,
limpeza dos utensilios e limpeza do refeitdrio oferecido pela UAN, foi visto que o maior
percentual de insatisfacdo foi com relagdo a limpeza dos utensilios, verificando 7% de
insatisfacdo, e o maior percentual de satisfacdo foi com relacdo apresentacdo da equipe,

totalizando 97% de satisfacao descrita pelos clientes. Conforme presente na figura 4.

Satisfagcdo dos comensais quanto aos servigos
m Muito Satisfeito  m Satisfeito Insatisfeito

64% 61%

56% 58%
/50%
45%
41%
3% 35% 33%
Apresentacdo Apresenta¢do da Atendimentoda Limpeza dos Limpeza do
das refeigcdes equipe equipe utensilios refeitorio

Figura 4 — Satisfacdo dos comensais de uma UAN do Eusébio-CE quanto aos servi¢os

O resultado percentual de insatisfacdo encontrado relacionado a limpeza dos utensilios
torna-se preocupante pois sugere que o0s procedimentos adotados pela unidade para
higienizacdo dos pratos e talheres ndo estdo sendo eficazes. Sabe-se que os utensilios e
equipamentos contaminados utilizados no preparo e no consumo das refei¢cdes estdo entre as
principais fontes de DTA’s (Doengas Transmitidas por Alimentos) e sdo responsaveis por 16%
dos surtos. As superficies e equipamentos que entram em contato com o alimento durante a sua
preparacdo podem se tornar focos de contaminacdo, principalmente quando ndo forem bem
higienizados, 0 que sugere a necessidade de medidas efetivas de controle (SILVA JUNIOR,

2007).
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Concluséo

Através da realizacao desta pesquisa, verificou-se que os clientes estao insatisfeitos com
0s seguintes produtos alimenticios: feijdo, macarrdo, carne, sabor e monotonia do cardapio,
também se mostraram insatisfeitos com a limpeza dos utensilios e do refeitério. Considerando
as criticas dos comensais com relagdo aos produtos alimenticios, o feijao foi considerado

repetitivo, 0 macarrdo oleoso e a carne moida gordurosa.

Desta forma, os cardépios da UAN estudada precisam ser formulados para melhorar os
aspectos sensoriais, nutricionais, evitando assim repeti¢cbes. Os funcionarios necessitam
participar de um treinamento que deve ser desenvolvido pela equipe responsavel para melhorar

0 processo de higienizacdo dos utensilios e refeitorio da UAN.

Apesar dos resultados insatisfatorios obtidos através do questionario de satisfacdo da
clientela, os comensais estavam satisfeitos com as refei¢Ges e os servicos oferecidos na UAN.
A pesquisa de satisfacdo permite a coleta de informagdes complementares que séo essenciais
para melhoria dos servicos e produtos oferecidos nas UAN.
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