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RESUMO

A alimentag@o da populacdo brasileira estad em constante mudanga em relagdo a forma de preparo e aos tipos de
alimentos que s@o consumidos diariamente. Isso se deve ao fato de hoje em dia, as pessoas ndo conseguirem
fazer suas refei¢des em casa devido ao ritmo de vida que levam. Muitas delas fazem a sua principal refeicdo no
proprio ambiente de trabalho, que lhes proporcionam um servigo terceirizado especializado em refei¢des
coletivas, dessa forma as pessoas acabam se tornando consumidores. Por este motivo pensou-se nesta pesquisa
com o objetivo de conhecer a opinido dos comensais de um restaurante industrial de uma empresa da cidade de
Dourados MS. A pesquisa foi realizada por meio de um questionario, onde os comensais avaliaram desde a
alimentagdo que ¢ servida até a questdo de higiene e atendimento dos funcionarios do restaurante. Concluiu-se
que os comensais estdo satisfeitos com o servico prestado pela terceirizada. O grau de satisfacdo destes clientes ¢
importante para as melhorias que possam ser realizadas a partir dos resultados obtidos com este trabalho.
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Abstract

The Brazilian population feed is in constantly change, related to the way of preparing and to the kind of food that
is consumed daily. This is because, nowadays, people can’t make their own meals at home due to their rhythm of
live that they take. Lots of them make their meals in the work environment, which gives them a skilled
outsourced service in collective meals, thus becoming, them, consumers. For this reason, this research was
thought with the objective of knowing the opinion of diners of an industrial restaurant of a company in Dourados
city, MS. The research was held by a questionnaire, where the diners evaluated from the food that is served, to
the hygiene and treatment of the restaurant’s employees. It was concluded that the dinners are satisfied with the
outsourced service provided. The degree of satisfaction of these consumers is important for improvements that
can be performed from the results obtained with this task.
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INTRODUCAO

A alimentacdo coletiva vem ocupando um espago representativo na economia
mundial. Isto acontece pelo atual ritmo de vida da populagdo. O mercado da alimentacdo
divide-se em alimentagdo comercial e coletiva, onde os estabelecimentos que trabalham com a



producao e distribuicdo da alimentagdo para coletividades sdo chamados de Unidade de
Alimentagao ¢ Nutricdo (UAN) (Proenga, 2000).

A UAN ¢ considerada como uma unidade de trabalho ou 6rgao de uma empresa, que
desempenha atividades relacionadas a alimentagdo e nutri¢do, independente da situagdo que
ocupa na escala hierarquica da entidade (TEIXEIRA et al, 2006). E a 4rea responséavel pela
producdo de refeicdes, com a finalidade de comprar, receber, armazenar e processar
alimentos, para posterior distribuicao de refeigdes (NONINO-BORGES, 2006).

Dentro de qualquer UAN existe a necessidade de satisfazer os clientes com os
alimentos que sdo produzidos, entre elas podemos citar a aparéncia fisica das refei¢des
encontradas no cardapio, a apresentacdo das mesmas, e também o ambiente do restaurante. A
UAN deve-se atentar com as expectativas, percepcoes e desejos consciente € inconsciente de
seus clientes (ABREU, 2011).

A Unidade de Alimentagdao e Nutricdo tem como objetivo fornecer uma refeigao
equilibrada, que auxilia no desenvolvimento de habitos alimentares saudaveis, assim como na
satisfacdo do comensal em relacdo ao servigo fornecido, que engloba do ambiente fisico as
condi¢cdes de higiene, até o contato com os colaboradores da UAN e os comensais
(PROENCA, 1999).

A Pesquisa de satisfacdo de clientes ¢ um sistema de administracdo de informagdes
que continuamente capta a voz do cliente, através da avaliagao do desempenho da empresa do
ponto de vista do mesmo. Este tipo de pesquisa mede a qualidade da empresa em seus
negdcios, indicando as possiveis mudangas para as decisoes futuras (MATOS, 2000).

Tendo em vista todos estes fatores, fica claro a importancia de se avaliar o nivel de
satisfacao dos comensais de uma UAN, com o objetivo de mensurar a qualidade dos servigos
prestados por uma empresa de alimentacdo, podendo assim, dentro da realidade encontrada
realizar as melhorias que possam contribuir para a satisfacdo de seus clientes.

MATERIAIS E METODOS

A pesquisa tem uma abordagem de observagdo direta extensiva, considerada pesquisa
de campo, realizada através da aplicacdo de um questionario aos comensais de uma Unidade
de Alimentagdo e Nutricdo de uma industria da cidade de Dourados MS. O critério de
inclusdo na pesquisa foi a aceitagao dos clientes em participar livremente do estudo.

De acordo com Gil (2002), pode-se classificar este estudo como exploratério
descritivo, pois esse tipo de estudo tem como caracteristicas o uso de questionario e
observagao sistematica como técnicas padrao de coleta de dados.

Este tipo de pesquisa permite descrever por completo determinado fendmeno,
encontrando descrigdes e informacdes obtidas através do participante. Dessa maneira, ¢
possivel fazer uma nova abordagem do tema, com andlises e conclusdes que inovam as idéias
dos demais pesquisadores (MARCONI; LAKATOS, 2007).

A pesquisa foi realizada no més de marco de 2012, onde 98 funcionarios da empresa
que freqiientavam o restaurante avaliaram as condi¢cdes que a UAN lhes proporcionam desde
a alimentacdo que ¢ servida até as condigOes de higiene e atendimento dos funciondrios do
restaurante.

Para a realizacdao desta pesquisa, foi aplicado um questionario contendo 3 questdes
sobre a higiene, o atendimento dos funciondrios do restaurante e a alimentagdo produzida. As
pessoas entrevistadas foram os clientes da UAN que consomem o almogo servido das 10:30
as 13:30 horas. Os comensais assinalaram umas das opg¢des de resposta do questiondrio
referente a cada item (bom, regular e ruim). Em média, a UAN atende cerca de 300
funciondrios neste horario em que a pesquisa foi realizada.



RESULTADOS E DISCUSSAO

De acordo com as respostas obtidas pelos participantes da pesquisa, 80% deles
classificaram como bom; 19% como regular e 1% como ruim a alimentacdo servida pelo
restaurante conforme figura 1 a seguir.
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Figura 1. Alimentagdo produzida na UAN.

Ja na figura 2, em relacdo ao atendimento dos profissionais da UAN podemos observar
que 91,8% dos comensais classificaram o item como 6timo; 7,1% regular e 1,1% como ruim.
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Figura 2. Atendimento dos funcionarios da UAN.

Quanto a limpeza do restaurante, foi atribuido o seguinte resultado, 87,7% disseram
estar bom; 10,2% regular e 2,1% ruim conforme figura 3 a seguir.
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Figura 3. Limpeza do Restaurante.

Em um estudo realizado por Meller et al. (2009), encontrou que 62,5% dos comensais
estdo satisfeitos em relacdo a higiene do restaurante avaliado.

Oliveira (2009) obteve em seu estudo como item de maior média de satisfacio com
4,63 o relacionamento dos comensais com os funcionarios do restaurante, tornando-se um
otimo indicador da relagao dos funcionarios da contratada com os clientes.

Os niveis de satisfacdo dos clientes constituem uma das maiores prioridades de gestao
nas empresas comprometidas com a qualidade de seus produtos e servigos, sendo assim, com
os resultados obtidos junto aos clientes. (ROSSI; SLONGO, 1998).

As empresas atualmente procuram cada vez mais envolver seus clientes por meio do
atendimento de suas necessidades. Essa atitude vem sendo adotada em todos os setores para a
obtencdo do sucesso (MATOS, 2000).

CONCLUSAO

Com os resultados obtidos na pesquisa, foi possivel concluir que a Unidade de
Alimentag¢do e Nutricdo avaliada possui bons indices de aceitacdo e satisfagdo por parte dos
clientes que freqiientam o restaurante diariamente.

E importante ressaltar que os funcionarios devem ser treinados e orientados
constantemente sobre a importancia em atender bem os usudrios do restaurante, mantendo
assim a qualidade do servigo prestado.

O estudo proporcionou informagdes sobre as condi¢des gerais de higiene do refeitorio,
bem como o atendimento por parte dos funcionarios da UAN, os quais poderdo a partir de
agora melhorar e/ou aprimorar suas atividades do servico prestado, bem como aumentar ainda
mais a satisfacdo por parte de seus comensais.
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