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1 INTRODUGAO

Além da analise da qualidade do cardapio e da seguranga dos alimentos, é
importante avaliar a satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes em relagao as refeigbes
oferecidas. A pesquisa busca analisar o nivel de satisfagdo do cliente desde o ambiente
até o servigo prestado, verificando se as expectativas dos usuarios estdo dentro das
possibilidades operacionais existentes (Abreu; Spinelli; Zanardi, 2009). Com isso, é
possivel identificar o que esta adequado e o que deve ser ajustado, quando viavel

Nos Restaurantes Universitarios (RUs), a avaliagdo da satisfagao dos clientes é
importante, pois o servico esta vinculado a politicas publicas de assisténcia estudantil. O
Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES), regulamentado pelo Decreto n°®
7.234/2010, tem como objetivo ampliar as condi¢des de permanéncia dos estudantes
nas instituicoes federais de ensino superior, especialmente daqueles em situagao de
vulnerabilidade socioeconémica, por meio de acdes que incluem a oferta de alimentagao
adequada e acessivel (Brasil,2010). Assim, a qualidade das refeicbes ofertadas e a
satisfacao dos estudantes com o servigo de alimentagao sao indicadores da realizacao
dessas politicas publicas.

A eficiéncia desse servico envolve o equilibrio entre a qualidade nutricional, o
custo operacional e a satisfacdo dos usuarios (Carvalho; Viana; Rodrigues, 2021), além
das questbes burocraticas relacionadas ao fornecimento em uma instituicdo
governamental, que podem afetar esse equilibrio e influenciar a oferta de variedade no
cardapio. Consequentemente, tais fatores tendem a se refletir nos resultados da
pesquisa de satisfacao.

Dessa forma, a analise da satisfagdo dos clientes em unidades de alimentagao no
ambiente universitario vem como uma importante ferramenta de avaliagcdo nao apenas
do servigo oferecido, mas também do atendimento aos objetivos do PNAES. Entretanto,
é fundamental considerar as limitagcoes especificas de cada restaurante, como falhas no
fornecimento de géneros alimenticios e restricbes estruturais ou de equipamentos na
instituicdo. O objetivo dessa pesquisa foi avaliar a satisfagdo dos clientes que utilizam o

Restaurante Universitario da Universidade Federal do Acre.



2 MATERIAL E METODOS

Trata-se de uma pesquisa de satisfagao realizada no Restaurante Universitario da
Universidade Federal do Acre, no periodo do almogo, durante cinco dias uteis.
Inicialmente, foi aplicada uma pesquisa mais extensa, abordando as refeigdes realizadas
pelos usuarios, a frequéncia de utilizagdo, a avaliacdo do ambiente, a qualidade das
preparacdes e a preferéncia em relagado ao cardapio, realizada do dia 15 ao dia 19 de
dezembro de 2025. Posteriormente, foi conduzida uma segunda pesquisa, de carater
diario, focada no prato proteico servido em cada dia, ao longo de cinco dias uteis,
seguindo o cardapio semanal elaborado de terga-feira a segunda-feira, no periodo de 27
de janeiro a 2 de fevereiro de 2026.

As pesquisas foram realizadas por meio eletrénico, utilizando formularios
elaborados no Google Forms. A primeira pesquisa foi divulgada pelo Instagram da
instituicdo e por meio de arte contendo QR Code, exibida nas TVs presentes no saldo do
restaurante. J4 a pesquisa diaria foi divulgada via Instagram e por meio de QR Code
impresso, com apoio de uma pessoa responsavel por abordar e orientar os estudantes
diariamente. Para a analise dos resultados da pesquisa diaria, foi aplicada a férmula do
Indicador de Satisfagao do Cliente, com o objetivo de avaliar a aceitagdo do cardapio do
dia( Abreu; Spinelli; Zanardi,2009).

INDICADOR DE SATISFACAO DO CLIENTE-ISC

ISC= 10xY B+5xYRE+1xYRU
S (B+RE+RU)

B= Bom
RE=Regular
RU= Ruim

Avaliagcao

0 a 3= Ruim

3 a7 =Regular
7a10 = Bom



3 RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1 PESQUISA DE SATISFACAO EXTENSA

A pesquisa principal de satisfagao contou com 173 respostas. As refeicdes mais
realizadas pelos usuarios séo o café da manha e o almogo, ambos com 43% (grafico1).
Sendo realizadas com maior frequéncia de 3 a 5 vezes por semana (71%), como

representado no grafico 2.

Grafico 1: refeigbes realizadas no restaurante universitario.
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Grafico 2: frequéncia das refeigbes realizadas no restaurante universitario.
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Quanto a compra do ticket 64% dos usuarios utilizam o e-ticket (grafico 3). O
sistema do e-ticket foi avaliado como bom por 37% e étimo por 27% e regular por 27%
dos usuarios porém houve reclamagdes sobre a demora para validar o saldo da recarga

no sistema (grafico 4).

Grafico 3: forma de compra de ticket.
TICKET UTILIZADO

H Ticket(papel) ™ eticket

Grafico 4: Avaliagdo do funcionamento do sistema do e-ticket pelos usuarios.
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O ambiente do Restaurante Universitario (RU) também recebeu avaliacdo boa
por 46%. O sabor das refeigdes foi considerado regular por 48%, enquanto a temperatura

foi avaliada como boa por 44%(gréfico 5).
Grafico 5: avaliacdo do ambiente e sabor e temperatura das refeicées do RU.
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No café da manha, as preparagbes que mais gostam foram pao francés com
frango desfiado, pao francés com carne moida e cuscuz com carne moida. As que menos

gostam foram mingau de maisena e pao francés com paté de sardinha (grafico 6).
Grafico 6: preparacdes que os usuarios mais gostam no café da manha.
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No almocgo e jantar, as preparag¢des que mais gostam sédo estrogonofe, assado de
panela e picadinho bovino. Ja as que menos gostam s&o coxa e sobrecoxa de frango e

carne suina (grafico 7).

Grafico 7: preparacdes que os usuarios mais gostam no almoco e jantar.
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Em relagao as preparagcdes com coxa e sobrecoxa, os usuarios preferem ao molho
com macaxeira e batata com cenoura, enquanto ndo gostam do molho ao leite com

castanha (gréfico 8).
Grafico 8: preparacdes que os usuarios mais gostam de coxa e sobrecoxa.
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Sobre os acompanhamentos, 61% dos usuarios consideram que o feijdo nédo é
necessario, especialmente quando a preparacao principal € o estrogonofe. No entanto,
9,94% afirmam que o feijado deve estar presente sempre (grafico 9).

Grafico 9: pratos principais que o feijao ndao é necessario como acompanhamento.

PREPARAGOES QUE O FEIJAO NAO E NECESSARIO COMO
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A forma de consumo mais votada da rabanada foi a tradicional, com acucar e
canela, com 75% das respostas (grafico 10).

Grafico 10: preferéncia de forma de consumo da rabana.

PREFERENCIA DE CONSUMO DA RABANADA

B Polvilhada apenas com agucar M Polvilhada com agucar e canela B Sem agucar
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Houve reclamacdes relacionadas ao porcionamento, especialmente quanto a
quantidade insuficiente de salada e proteina, além de queixas sobre a postura dos
colaboradores responsaveis por servir os alimentos, pois, quando os usuarios solicitam
uma porcado maior, a quantidade servida continua sendo muito pequena. Questiona-se,
portanto, se, de fato, os colaboradores nao estao realizando o porcionamento de forma
adequada ou se o0s usuarios nao estao solicitando a repeticao das preparagoes.

Os colaboradores recebem treinamento de porcionamento. A orientagao € iniciar
o servigo oferecendo a per capta inicial, na segunda por¢ao metade da per capita prevista
€, caso o usuario solicite mais, servir pequenas quantidades adicionais até que ele nao
deseje mais.

Também foram registradas reclamagdes sobre a pouca variedade de proteinas,
com destaque para a repeticdo de coxa e sobrecoxa de frango e carne suina. Como
sugestdo, aponta-se a oferta de mais de uma opgao de proteina, como ovos, além de
alternativas para veganos e vegetarianos, contribuindo para maior variedade no
cardapio. Ressalta-se, contudo, que a variedade do restaurante universitario é afetada
por diversos fatores, como falhas no fornecimento: atrasos na entrega por parte dos
fornecedores ou limitagdes na quantidade solicitada, problemas em processos
licitatorios, o que, muitas vezes, resulta na disponibilidade de apenas uma proteina em
estoque, como coxa e sobrecoxa de frango.

Outras observagdes frequentes incluem o baixo teor de sal nas preparagoes, 0
que faz com que alguns pratos sejam percebidos como pouco saborosos ou levemente
adocicados. Nesse sentido, € importante analisar se ha, de fato, deficiéncia na adicao de
sal ou se os usuarios néo estao habituados a quantidade recomendada, uma vez que o
nutricionista estabelece a per capita de sal com base em recomendacdes de saude.

Além disso, foram sugeridas postagens mais rapidas do cardapio no Instagram. O
cardapio € elaborado semanalmente; contudo, muitas vezes é necessario realizar
alteragdes de um dia para o outro, o que torna inviaveis as postagens antecipadas.
Também foi mencionada a possibilidade de autosservigo, bem como a disponibilizacao
de suco em todas as refei¢cdes e de sobremesa. Entretanto, esses aspectos podem ser
influenciados por limitagbes de fornecimento, pelo planejamento do cardapio e pelos

custos operacionais.

3.2 PESQUISA DE SATISFACAO DIARIA
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Os pratos foram avaliados de acordo com o cardapio do dia, conforme

apresentado na tabela abaixo.

Tabela 1: cardapios dos 5 dias de terca-feira a segunda- feira.
DIAS CARDAPIOS

1 Arroz branco; Feijao carioca; Bife de panela acebolado; Macarrao ao alho
e Oleo; Salada;

Arroz branco; Feijao carioca; Bobo de frango,Salada;

Arroz branco; Feijao carioca; Rabo bovino ao molho com abébora; Salada;
Arroz branco; Feijao carioca; Coxa e sobrecoxa ao molho de maionese;
Salada;

Arroz branco; Feijao carioca; Coxa e sobrecoxa ao molho de tomate;

Salada;

O bife de panela acebolado foi o prato melhor avaliado, com 8,47, sendo
classificado como “bom”, assim como o bobd de frango. Ja o rabo bovino e a coxa e
sobrecoxa ao molho de maionese foram classificados como “regular”, e a coxa e
sobrecoxa ao molho de tomate também foi classificada como “regular’, porém com uma
nota mais baixa, proxima a classificagao “ruim”.

Observa-se, pelo Grafico 11, que o nivel de satisfagao foi diminuindo ao longo da
semana. Esse resultado pode ser relacionado aos dados da pesquisa de extensao, na

qual a coxa e sobrecoxa foi apontada como o prato menos apreciado pelos clientes.

Grafico 11: indicardor de satisfagédo do cliente dos cardapios dos 5 dias.
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A avaliacdo da temperatura das preparagdes foi considerada boa em todos os
dias (Grafico 12). Mesmo diante das reclamagbes relacionadas ao porcionamento
apontadas na pesquisa mais extensa, todos os cinco dias avaliados na pesquisa diaria

foram classificados como “bons” pelos clientes (Grafico 13).

Grafico 12:; avaliacdo da temperatura das preparagdes dos 5 dias.
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Grafico 13: avaliagdo do porcionamento das preparagdes dos 5 dias.
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E importante levar em consideragdo que os resultados apresentam limitacdes
relacionadas ao numero de respostas, que variou ao longo da semana de avaliagdo do

cardapio.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa de satisfacdo realizada no Restaurante Universitario da
Universidade Federal do Acre mostrou que, de modo geral, o servico apresenta
avaliacido positiva quanto ao ambiente, a temperatura das preparagcbes e ao
funcionamento do sistema de e-ticket, demonstrando que o restaurante atende, em
grande parte, as necessidades dos usuarios.

Porém, é possivel observar que o sabor das refeicoes foi frequentemente
classificado como regular, além de reclamagdes relacionadas ao porcionamento, a
repeticdo de proteinas e a pouca variedade no cardapio. A pesquisa diaria também
indicou reducao do nivel de satisfacdo nos dias em que foram ofertadas preparacdes
menos aceitas, coxa e sobrecoxa, assim como, a pesquisa extensa.

Destaca-se que fatores como limitagdes de fornecimento, custos operacionais
e processos institucionais influenciam diretamente a variedade do cardapio e a
execucao do planejamento alimentar no Restaurante Universitario. Além disso, a
percepcao de baixo teor de sal e de porgdes insuficientes pode estar relacionada tanto
aos habitos dos usuarios quanto ao cumprimento das per capitas estabelecidas.

Por fim, mesmo com as limitagdes quanto ao numero de respostas, a pesquisa
mostrou-se uma importante ferramenta de avaliacao do servigo, permitindo identificar
pontos fortes e fracos a melhorar, como a diversificagdo do cardapio, o porcionamento
€ a comunicagdo com os usuarios. Assim, auxiliando na melhoria da qualidade do

atendimento e da satisfacdo dos clientes..
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